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Выпускная квалификационная работа по теме «Разработка 
информационно-аналитической системы управления взаимоотношениями с 
клиентами ООО "Лучник"» содержит 107 страницы текстового документа, 8 
таблиц, 26 иллюстрации, 4 приложения, 39 использованных источников, 15 
страниц презентации. 
УПРАВЛЕНИЕ ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ, 
ИССЛЕДОВАНИЕ РИСКОВ И ВОЗМОЖНОСТЕЙ КОМПАНИИ, 
РЕОРГАНИЗАЦИЯ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ, ИНФОРМАЦИОННО-
АНАЛИТИЧЕСКАЯ СИСТЕМА, КЛИЕНТСКОЕ ПРИЛОЖЕНИЕ, БАЗА 
ДАННЫХ, ПУТИ РЕШЕНИЯ, ЭКОНОМИЧЕСКАЯ ЭФФЕКТИВНОСТЬ. 
Объект исследования – общество с ограниченной ответственностью 
«Лучник». 
Целью бакалаврской работы является повышение эффективности работы 
компании путем автоматизации процесса управления взаимоотношениями с 
клиентами. 
В результате проведения исследования были выявлены тенденции 
развития лучного спорта, дана характеристика объекту исследования ООО 
«Лучник», проведено анкетирование клиентов компании с целью выявления 
конкурентных преимуществ, проанализированы риски и возможности 
компании, проанализированы бизнес-процессы компании ООО «Лучник» и 
выявлены проблемы, связанные с отсутствием в них информационных 
технологий.  
В итоге были  предложены мероприятия для сокращения потерь рабочего 
времени персонала, разработана и внедрена информационно-аналитическая 
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Стрельба из лука — искусство или практическое умение по стрельбе в 
цель или на дальность, с использованием лука и стрел. В настоящее время 
является одним из видов спорта. В некоторых странах стрельба из лука 
является достаточно популярным видом отдыха и развлечения, несмотря на 
потенциальную опасность. 
В настоящее время стрельба из лука является олимпийским видом спорта. 
Высокий уровень мастерства стрелков из лука характеризуется хорошим 
морально-психологическим состоянием, отличными техническими навыками 
стрельбы из лука, а также готовностью к соревновательной деятельности.  
Центр стрельбы из лука (ЦСЛ) – лучный клуб, действующий на 
коммерческой основе, сфера деятельности которого включает в себя: 
инструкторские услуги, прокат дорожек и инвентаря, настройку инвентаря, 
проведение праздников. Современный профессиональный спорт постепенно 
выходит за рамки только физической культуры и становится частью культуры 
экономической. Теперь это платная спортивная услуга, предусматривающая 
экономическую эффективность для субъектов. 
Применение современных информационных технологий и систем 
коммуникаций способно вывести на качественно новый уровень все аспекты 
ведения бизнеса, заменяя и дополняя традиционные способы взаимодействия 
покупателей и продавцов, перенося их в электронное пространство.  
Актуальность данной темы обусловлена тем, что в настоящее время 
наблюдается рост популярности физического воспитания и стрельбы из лука, 
как одного из видов спорта на территории Красноярска. По мере увеличения 
числа клиентов компании, процесс управления взаимоотношениями с ними без 
привлечения информационных технологий стал трудоёмким, возросло число 
спорных ситуаций, увеличился отток клиентов. Для повышения прибили 
компании и роста конкурентоспособности за счет лояльности клиентов, 
необходимо внедрение информационных средств для хранения и оперативной 
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обработки накопленных данных о клиентах и отношениях с ними, а также для 
быстрого получения всех необходимых отчетных данных и аналитической 
информации.  
Объектом исследования данного данной выпускной квалификационной 
работы являются учет и анализ процесса управления взаимоотношениями с 
клиентами в центре стрельбы из лука ООО «Лучник». 
Целью выпускной квалификационной работы является повышение 
эффективности работы компании путем автоматизации процесса управления 
взаимоотношениями с клиентами. 
Для достижения поставленной цели необходимо решить ряд задач: 
1. Проанализировать состояние и тенденции развития лучного спорта. 
2. Выделить основные проблемы компании, связанные с организацией 
управления деятельностью и взаимодействием с клиентами. 
3. Обосновать необходимость внедрения системы управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО «Лучник». 
4. Разработать информационно-аналитическую систему управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО «Лучник». 
5. Оценить экономическую эффективность внедрения информационно-




1. Анализ и формирование современной системы управления 
взаимоотношениями с клиентами 
 
1.1. Анализ состояния и тенденций развития лучного спорта  
 
Стрельба из лука – это  не только вид состязаний, когда-то она имела 
большое практическое значение в жизни, в быту людей. Лук являлся основным 
средством на охоте, которая была распространена на всех территориях, где 
обитали люди. Оригинальные упражнения для тренировки твердости рук и 
меткого глаза у каждого народа были свои. 
Лук, как ручное оружие для метания стрел, употреблялся почти у всех 
племен и народов на войне и на охоте с эпохи мезолита 12-17 тысяч лет до 
нашей эры и до XVII века нашей эры. Наши предки умело владели луком, 
добиваясь в стрельбе великолепных результатов.В некоторых странах его 
используют и в ХХ веке.Спортивная стрельба из лука завоевала прочные 
позиции во многих странах мира, на всех континентах [4].  
Развитию стрельбы из лука способствовало олимпийское движение. 
Соревнования по стрельбе из лука проводились в 1900 году, в Париже на 
вторых Олимпийских играх, в 1904 году в Лондоне на третьих  и в 1920 году в 
Анверпене на седьмых. Из-за нежелания лучников разных стран договориться 
об общих стандартах и правилах проведения соревнований, на длительный 
период стрельба из лука была исключена из программы. В 1972 году стрельба 
из лука вновь была включена в программу Олимпийских игр, и с этого года 
советские лучники принимают участие в Играх. 
Развитию стрельбы из лука в мире способствовало создание 
международной федерации стрельбы из лука - ФИТА. В настоящее время 
ФИТА объединяет национальные федерации из регионов - Европы, Азии, 
Африки, Америки, Австралии и Океании. 
Спортивная стрельба из лука в мире по правилам ФИТА в СССР и России 
культивируется свыше 40 лет. В 1958 году в Львове и Москве состоялись 
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первые соревнования. С тех пор стрелки из лука прошли путь от новичков до 
признанных лидеров на международной арене.Совершенствование техники 
стрельбы сопровождалось борьбой взглядов тренеров о выборе той или иной 
техники, приемов. Создание системы и дало возможность советским 
спортсменам долгое время быть лидерами и победителями на мировых 
первенствах. 
В последнее время в России немного активизировалась работа по 
развитию стрельбы из лука. Увеличилось количество городов, где появились 
спортивные коллективы, стали открываться детские спортивные школы, в 
России стали проводиться международные соревнования. Появилась надежда 
на возрождение на новом витке развития в России стрельбы из лука, а это 
значит и надежды на завоевание лидерства среди других стран мира [30]. 
В городе Красноярске и  на территориях края идёт активное развитие 
лучного спорта, во многом благодаря тому, что стрельба из лука в 
Красноярском  крае уже была популярна с 1983 по 1999 годы. В 1999 году 
прекратила свою работу последняя секция в городе Шарыпово, в Красноярске 
свою деятельность стрельба из лука  прекратила еще в 1990 году.  
Спустя двадцать лет, в 2010 году, началось возрождение традиций, с 
организацией РСОО «Федерация стрельбы из лука Красноярского края» всё 
изменилось. Активная команда из бывших и настоящих спортсменов  
возобновила развитие и популяризацию стрельбы из лука путем проведения 
соревнований,  привлечения СМИ, акциями массового спорта в спортивных 
парках города Красноярска и  на острове Татышев.  Привлеклись  новые юные 
и взрослые спортсмены. С 2011 года  команда лучников начала  
восстанавливать  «Луко–Дром» на острове Отдыха за спортивным комплексом 
«Центр экстремальных видов спорта». В 2014 году впервые провели там 
Чемпионат края и города. 
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Создан сайт федерации: www.sib-archery.ru и страницы в социальных 
сетях: Вконтакте и Facebook, где размещается вся информация о мероприятиях, 
пресс-релизы, фото. 
На  сегодняшний день  в городе Красноярске работают шесть клубов, 
которые так или иначе, но  популяризируют стрельбу из лука, как спорт и 
здоровый образ жизни без вредных привычек. 
По данным федерации на территории Красноярского края в городах  
Шарыпово, Бородино, Ачинск, Дивногорск,  Емельяновский район, Богучаны, 
Норильск, Красноярск, стрельбой из лука постоянно занимаются около 300 
человек, среди них все возрастные категории, начиная от  10 летних детей, и 
заканчивая, ветеранами  спорта старше 65 летнего возраста и спортсменов с 
ПОДА. Развивается «Рекурсивный олимпийский лук»  и «Блочный лук», так же 
начали развивать еще одну спортивную дисциплину – «3Д стрельба из лука» -  
это вид стрельбы из лука, в котором лучники стреляют по мишеням, имеющим 
вид настоящих животных, в натуральную величину. В планах работа над 
спортивной дисциплиной «Арчери-биатлон» — зимний вид спорта, 
сочетающий лыжную гонку со стрельбой из лука. 
Во всех  городах края  и районных центрах клубы работают на энтузиазме 
и коммерческой основе. Понимая, что путем коммерции не достичь высших 
спортивных результатов, сегодня федерация обращается за помощью к властям 
для открытия отделений в спортивных школах и учреждениях дополнительного 
образования. Кроме этого требуется дополнительная поддержка в 
реконструкции «Луко-Дрома». 
С целью создания условий, обеспечивающих возможность эффективного 
развития стрельбы из лука, включая массовые формы в Российской Федерации, 
для завоевания передовых позиций в мировом спорте, утверждения принципов 
здорового образа жизни и решения социальных проблем общества средствами 
физической культуры и спорта, общероссийской общественной организацией 
«Российская федерация стрельбы из лука» (РФСЛ),  была разработана 
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программа развития стрельбы из лука в Российской Федерации до 2020 года 
.Программа разрабатывалась в соответствии с Концепцией долгосрочного 
социально-экономического развития Российской Федерации на период до 2020 
года, утвержденной распоряжением Правительства Российской Федерации от 
17 ноября 2008 года № 1662-р и Стратегией развития физической культуры и 
спорта до 2020 года, утвержденной распоряжением Правительства Российской 
Федерации от 7 августа 2009 года № 1101-р. 
При разработке Программы учитывались российский и передовой 
зарубежный опыт развития стрельбы из лука, предложения федеральных 
органов исполнительной власти, ведущих научно-исследовательских и 
образовательных учреждений, научных и практических работников. 
Целевыми показателями эффективности  Программы являются уровень 
достижений российских спортсменов на международной спортивной арене, 
масштаб развития детско-юношеского и массового спорта в Российской 
Федерации, по отношению к уровню 2013 года. 
Реализация Программы включает 3 этапа. 
Первый этап рассчитан на 2013-2014 годы и направлен на: 
- разработку и реализацию целевых комплексных программ подготовки 
спортсменов сборной команды Российской Федерации по стрельбе из лука к 
Играм ХХХI Олимпиады 2016 г. в г. Рио-де-Жанейро; 
- разработку региональных программ развития стрельбы из лука; 
- совершенствование нормативно-правовой базы развития стрельбы из 
лука, включая массовые формы;  
- разработку концепции создания федеральных и региональных центров 
по стрельбе из лука, начало ее реализации;  
- развитие материальной базы стрельбы из лука, начало строительства 
современных спортивных сооружений для стрельбы из лука; 
 12 
 
- создание условий для увеличения количества отделений и юных 
спортсменов, специализирующихся в стрельбе из лука в учреждениях 
спортивной подготовки; 
- разработку и внедрение рационального календаря всероссийских, 
международных, региональных и межрегиональных соревнований и массовых 
мероприятий по  стрельбе из лука; 
- разработку и внедрение программ подготовки и повышения 
квалификации тренеров, специалистов, судей, волонтеров; 
- разработку и начало внедрения мероприятий, направленных на 
поддержку и популяризацию стрельбы из лука, в том числе путем увеличения 
информации о стрельбе из лука в Интернете и СМИ; 
- разработку системы финансового обеспечения стрельбы из лука, 
включая массовые формы; 
- формирование интереса граждан к стрельбе из лука как популярному 
виду спортивных состязаний и красочному шоу, а также увлекательной форме 
физической активности. 
Второй этап 2015-2016 гг. направлен на: 
- совершенствование системы подготовки спортсменов сборной 
команды Российской Федерации по стрельбе из лука; 
- внедрение в процесс подготовки сборных команд России по стрельбе 
из лука современных систем научно-методического, медицинского и медико-
биологического обеспечения; 
- достижение запланированных результатов по стрельбе из лука на 
Играх ХХХI Олимпиады 2016 г. в г. Рио-де-Жанейро; 
- реализацию мероприятий концепции создания федеральных и 
региональных центров по стрельбе из лука;  
- реализацию мероприятий региональных программ развития стрельбы 




- дальнейшее увеличение отделений и количества юных спортсменов, 
специализирующихся в стрельбе из лука в учреждениях спортивной 
подготовки; 
- оснащение современным спортивным инвентарем и оборудованием 
существующих профильных отделений учреждений спортивной подготовки; 
- дальнейшее развитие материальной базы стрельбы из лука, 
строительство современных спортивных сооружений для развития стрельбы из 
лука, включая его массовые формы; 
- дальнейшее совершенствование финансового обеспечения стрельбы из 
лука; 
- совершенствование календаря всероссийских, международных, 
региональных и межрегиональных соревнований и массовых мероприятий по 
стрельбе из лука; 
- совершенствование нормативно-правовой базы развития стрельбы из 
лука и его массовых форм; 
- увеличение количества тренеров и специалистов стрельбы из лука, 
судей и волонтеров, прошедших курс повышения квалификации и 
сертифицированных общероссийской федерацией; 
- увеличение количества мероприятий, направленных на поддержку и 
популяризацию стрельбы из лука; 
- формирование интереса граждан к стрельбе из лука как популярному 
виду спортивных состязаний, увлекательной форме досуга и физической 
активности; 
- увеличение информации о стрельбе из лука в Интернете и СМИ. 
Третий этап 2017-2020 гг. направлен на: 




- внедрение новых технологий научно-методического, медицинского и 
медико-биологического обеспечения подготовки спортсменов сборной 
команды Российской Федерации по стрельбе из лука и резерва; 
- оптимизацию подготовки спортсменов сборной команды Российской 
Федерации по стрельбе из лука к крупнейшим международным соревнованиям; 
- дальнейшее развитие системы федеральных и региональных центров 
стрельбы из лука; 
- развитие систем научно-методического и медицинского обеспечения 
системы подготовки спортивного резерва, создание базы данных по различным 
группам занимающихся  стрельбой из лука; 
- реализацию региональных программ развития стрельбы из лука и 
муниципальных программ поддержки развития его массовых форм; 
- дальнейшее увеличение количества юных спортсменов, 
специализирующихся в стрельбе из лука в учреждениях спортивной 
подготовки; 
- продолжение работы по оснащению современным спортивным 
инвентарем и оборудованием существующих профильных отделений 
учреждений спортивной подготовки; 
- расширение сети спортивных сооружений для занятий стрельбой из 
лука и инфраструктуры массового и рекреационного спорта; 
- увеличение массовости и количества  всероссийских, международных, 
межрегиональных и региональных  соревнований и рекреационных 
мероприятий по стрельбе из лука;  
- оптимизация нормативно-правовой базы развития стрельбы из лука и 
его массовых форм; 
- создание эффективной системы подготовки и переподготовки кадров 
для стрельбы из лука, продолжение реализации программ подготовки 
специалистов, судей и волонтеров; 
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- оптимизация системы финансового обеспечения стрельбы из лука, 
включая массовые формы; 
- создание условий для привлечения инвестиций в развитие стрельбы из 
лука, внедрение государственно-частного и общественно-государственного 
партнерства в развитие материальной базы стрельбы из лука; 
- продолжение реализации начатых программ по популяризации 
стрельбы из лука и его массовых форм, совершенствование системы 
информационного обеспечения стрельбы из лука, значительное увеличение 
количества информации о стрельбе из лука в Интернете и СМИ,  
- поддержание устойчивого интереса к соревнованиям по стрельбе из 
лука, показательным мероприятиям, участию в массовых спортивных и 
внесоревновательных мероприятиях. 
В результате реализации к 2020 году предполагается: 
- выйти на уровень ведущих команд мира, добиться завоевания медалей 
российскими спортсменами на крупнейших международных соревнованиях, 
включая Олимпийские игры; 
- обеспечить стабильную работу системы подготовки ближайшего 
резерва для сборных команд по стрельбе из лука; 
- создать единую систему отбора наиболее одаренных спортсменов для 
обучения и тренировки в федеральных и региональных центрах подготовки 
спортсменов; 
- увеличить количество занимающихся стрельбой из лука в системе 
подготовки спортивного резерва на 2600 человек по сравнению с 2013 годом; 
- значительно улучшить материально-техническую базу стрельбы из 
лука за счет введения в эксплуатацию новых и реконструкции имеющихся 
объектов к 2020 году; 
- создать современную нормативно-правовую базу, отвечающую 
потребностям развития стрельбы из лука; 
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- создать совершенную систему научно-методического, медицинского и 
медико-биологического обеспечения стрельбы из лука; 
- создать 20 федеральных и региональных центров по стрельбе из лука, в 
том числе на базе образовательных учреждений; 
- улучшить оснащение современным инвентарем и оборудованием 36 
профильных отделений по стрельбе из лука в учреждениях спортивной 
подготовки; 
- обеспечить комплектование аттестованными специалистами всех 
спортивных сооружений, создаваемых в рамках программы; 
- увеличить количество международных, межрегиональных и 
региональных спортивных соревнований по стрельбе из лука по отношению к 
2013 г; 
- обеспечить регулярное проведение спортивно-массовых мероприятий 
по стрельбе из лука в 58 регионах Российской Федерации [32]. 
 
1.2. Общая характеристика компании ООО «Лучник» 
 
Компания ООО «Лучник» осуществляет свою деятельность с 2013 года, 
находится в Центральном районе по адресу: улица Карла Маркса 102. "Центр 
Стрельбы из Лука" - это тир, сервис по настройке и ремонту луков, подбор и 
продажа лучной материальной части. За 3 года компания подготовила более 
3500 лучников различных уровней, которыми было получено более 300 
разрядов, из которых четыре мастера спорта и более 20 кандидатов в мастера 
спорта. Занятия ведёт мастер спорта России по стрельбе из лука А.С. Доленко. 
Применяется поэтапно распланированный, комплексный подход к обучению и 
тренировкам. От начального уровня до звания кандидата в мастера спорта 
клиентам предоставляется клубная материальная часть. Установлено 
современное высокотехнологичное оборудование для ремонта и настройки 
материальной части, что позволяет оказывать широкий спектр услуг. Компания 
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стабильно развивается, повышая квалификацию сотрудников, а соответственно 
и производительность их работы. 
Компания имеет расчетный счет по основной деятельности, круглую 
печать с эмблемой и наименованием, а также иные штампы и печати, исполь-
зующиеся при работе центра.  
Главной целью деятельности центра стрельбы из лука является 
получение прибыли и удовлетворение социальных потребностей в плане 
оказания физкультурно-спортивные услуг. Основными видами  деятельности 
являются:  
− оказание инструкторских услуг; 
− прокат дорожек и инвентаря;  
− настройка инвентаря; 
− проведение праздников.  
Каждый работник компании работает на основании договора и должност-
ных инструкций персонала, согласно которым определяются место и его 
должность, роль в системе управления, обязанности и права, а также основные 
задачи и ответственность за осуществляемую работу. Организационная 






















Организационная структура носит функциональный характер. Далее 
подробно рассмотрим функциональные значения представленных на рисунке 
компонентов структуры:  
1) директор ЦСЛ: 
а) осуществляет главное руководство компанией в целом; 
б) заверяет все отчетные документы печатью и подписью; 
в) выдает заработную плату;  
2) администратор ЦСЛ: 
а) выполняет запись и регистрацию клиентов; 
б) составляет и редактирует график работы сотрудников; 
в) исполняет операции по приему, учету, выдаче и хранению 
денежных средств; 
д) сверяет фактическое наличие денежных сумм с отчётным остатком; 
е) составляет отчетность;  
3) инструкторы: 
а) проводят вводные занятия; 
б) проводят тренировки;  
в) отвечают за безопасность на тренировках; 
4) маркетолог:  
а) разрабатывает систему продвижения компании; 
5) технический специалист:  
а) осуществляет ремонт луков клуба; 
б) осуществляет ремонт и настройку луков клиентов; 
6) обслуживающий персонал: 
а) следит за состоянием материальной части центра; 
б) поддерживает чистоту в помещениях центра. 
Техническое обеспечение компании «Лучник» включает в себя один 
персональный компьютер, установленный на рабочем месте администратора. 
Данный ПК оснащен двухъядерным процессорам с частотой 3,3ГГц, 64 -
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разрядной операционной системой, 8Гб оперативной памяти и жестким диском 
объемом 1Тб. Компанией приобретена лицензия на коробочную версию 
Microsoft Office 2010, в состав которой входит Word - для работы с текстовыми 
файлами, Excel - применяется как инструмент ведения отчётности и анализа 
деятельности, OneNote – используется для заметок и памяток, PowerPoint и 
Outlook используются редко. 
 
1.3. Анализ конкурентных преимуществ и конкурентной среды 
компании ООО «Лучник» 
 
Несмотря на то, что на территории Красноярска, по данным Федерации 
Красноярского края, действует шесть клубов, активную деятельность ведут 
только четыре. Опишем компании по следующим критериям с учетом 
доступной информации: Наименование, местонахождение, краткое описание, 
ориентация: охота/развлечение/спорт, список предоставляемых услуг, наличие 
сайта и социальных сетей. И так как необходим анализ со стороны 
потенциального клиента, для получения недостающей информации свяжемся с 
представителями компаний. Зададим вопросы, которые задают клиенты при 
выборе клуба: 
1) Предусмотрена ли у вас возможность аренды инвентаря? 
2) В вашем клубе занятия проводятся в группах? 
3) В вашем клубе занятия проводятся по расписанию? 
4) Можно ли сразу приходить на занятия или требуется подготовка? 
5) Какова стоимость абонемента на 8 занятий в месяц? 
6) Какова стоимость безлимитного абонемента на месяц? 
7) Предоставляете ли вы скидки студентам? 
Наименование: Красноярская федерация стрельбы из лука, Спортивный 
клуб «Солнечный». 
Местонахождение: Расположен по адресу ул. Микуцкого, 10. 
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Представители клуба принимают участие в городских соревнованиях, 
однако деятельность широко не афишируется. Клуб переквалифицируется в 
городскую федерацию, поэтому не занимается привлечением новых клиентов. 
Отсутствует информация об услугах и ценах. Компания не имеет собственного 
сайта и представлена исключительно группой в Вконтакте.  
Наименование: Спортивный клуб «Весна».  
Местонахождение: Представлен в 4-х районах Красноярского края, а 
именно, Богучанский район, Емельяновский район, г.Желеногорск, и 
г.Красноярск. Действует по адресу г. Красноярск ул. Весны, 21. 
Общее количество занимающихся в настоящее время составляет более 
100 человек. Клуб работает ежедневно по согласованной в индивидуальном 
порядке заявке. Имеет установленное расписание, занятия проводятся в 
группах[31].  
Ориентирован: На охотников и любителей активного отдыха.   
В предлагаемые услуги клуба входят: 
 обучение спортивной стрельбе из лука; 
 индивидуальное планирование спортивной общей и специальной 
физической нагрузки; 
 подбор и приобретение спортивного инвентаря и снаряжения; 
 индивидуальные занятия; 
 занятия в группах; 
 проведение коллективных спортивных праздников; 
 проведение отраслевых спортивных соревнований; 
 организация детских и семейных спортивно-оздоровительных туров. 
Представитель компании подтвердил возможность аренды инвентаря, 
несмотря на то, что в прайсе представлена услуга «Вводное занятие», клиента 
по телефону об этом не оповещают и заверяют, что никакой подготовки к 
тренировкам не требуется. 
Наименование: Арбалетно-лучный клуб «Стрела»  
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Местонахождение: Расположен по адресу ул. Ленина 170а.  
Спортивная секция для детей и для взрослых. Тренировки в группах, по 
расписанию. Предлагается пробное бесплатное занятие. На базе клуба проходят 
как разовые начальные мастер-классы, так и регулярные тренировки, а также 
соревнования по стрельбе из лука. 
Ориентация: развлечение, возможность спортивного развития. 
Секции: детская 9-10 лет (требуется справка от терапевта), детская 10-15 
лет, взрослая, школьников второй смены, «традиционный» лук, летняя. 
Компания предлагает  3 вида абонементов: 4 тренировки, 8 тренировок, 
12 тренировок. Предусмотрены разовые посещения со своим луком или с 
арендой клубного. Прокат всего зала или выездного тира для соревнований, 
корпоративных праздников, детских праздников. Помощь в подборе и покупке 
лука. Отсутствует сервис по настройке и ремонту луков. 
Представитель компании сообщил, что клуб предоставляет инвентарь 
новичкам, занятия проводятся в группах по расписанию, скидки студентам не 
предоставляются, но возможно получение скидки, если в клубе занимаются 2 
члена одной семьи. 
Наименование: Федерация стрельбы из лука Красноярского края, клуб 
стрельбы из лука "Стрелы Енисея". 
Местонахождение: Клуб действует на базе "ТИРА" Гимназии №16 26, 
Урицкого ул. под попечительством аккредитованной министерством спорта 
Региональной спортивной общественной организации "Федерация стрельбы из 
лука Красноярского края". Микуцкого,10 средняя общеобразовательная школа 
№134 помещение тира. 
Это первый спортивный клуб по стрельбе из лука в городе Красноярске 
основанный в 2010 году. Для детей от 8 лет и взрослых без ограничения по 
возрасту. 
Ориентация: спортивная стрельба из лука, а также и развлекательная 
стрельба из лука или арбалета. 
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Федерация несёт большую ответственность за развитие лучного спорта в 
городе и крае, поэтому деятельность клуба широко не афишируется. Компания 
привлекает новых клиентов, но не имеет широкого спектра услуг и не 
выкладывает в общий доступ прайс. В летний период компания организует 
развлекательный тир в парке Горького. 
Представитель компании сообщил, что клуб предоставляет инвентарь 
новичкам, занятия проводятся в группах по расписанию, скидки студентам не 
предоставляются. 
ООО «Лучник», Центр Стрельбы из Лука  
Основное описание компании представлено ранее. Однако необходима 
оценка со стороны клиента, поэтому рассмотрим перечень услуг, ценовую 
политику и политику безопасности. 
Ориентация: спорт. Это первое значительное отличие ЦСЛ от других 
клубов города, ЦСЛ не является развлекательным учреждением, он 
популяризует лучный спорт и занимается воспитанием новых поколений 
спортсменов, способных завоевывать разряды на городских и федеральных 
соревнованиях.  
Компания имеет собственный сайт и группу в Вконтакте. Прайс 
компании включает вводное занятие, обучающий курс, прокат дорожек, прокат 
инвентаря, услуги инструктора, комплексные абонементы и корпоративные 
праздники. Таким образом, у клиента есть возможность разовых тренировок на 
персональных условиях – с прокатом инвентаря или с собственным, 
самостоятельно или с инструктором. В летний период помимо 2 залов 
тренировки проводятся на Луко–Дроме на острове Отдыха. 
ЦСЛ не формирует людей по группам и не имеет расписания. Это второе 
конкурентное преимущество ЦСЛ. Это единственный клуб, в котором клиенты 
могут приходить в любое удобное для себя время. 
Возрастное ограничение в ЦСЛ выше, чем в других клубах, из 
соображений безопасности для жизни и здоровья. Стрельба  из лука без 
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должной дисциплины на тренировках очень травмоопасный спорт. Кроме того, 
у детей,  за счет активного формирования скелета, выше риск развития 
сколиоза в результате неравномерного развитых мышц спины. Поэтому дети 
младше 13 лет допускаются к тренировкам только в сопровождении родителей 
под их полную ответственность. 
Также из соображений безопасности без прохождения вводного занятия 
новичок не будет допущен до коллективных тренировок. Независимо от того 
пришел ли клиент пострелять один раз, или настроен на длительное обучение. 
Вводное занятие является индивидуальным, допускается соотношение два 
клиента на одного тренера. Длится от трех до пяти часов,  состоит из 
теоретической и практической частей. Первоочередной задачей является 
обучение клиента технике безопасности стрельбы из лука и оценка готовности 
клиента следовать правилам этой техники. Поэтому отсутствие такой практики 
можно рассматривать как серьёзное упущение в сфере безопасности. Кроме 
ЦСЛ, вводное занятие упоминается на сайтах спортивного клуба «Весна» и 
арбалетно-лучного клуба «Стрела». Однако представители клубов заявили, что 
его проведение не является обязательным условием для начала групповых 
тренировок. Это является серьёзным упущением в безопасности, кроме того 
дезинформирует клиентов. 
ЦСЛ не практикует выездные тиры, так как праздник часто 
сопровождается алкоголем, а алкоголь и стрельба несовместимы. Только на 
своей территории компания может контролировать безопасность проведения 
мероприятий.  
Ценовая политика является важным показателем при анализе 
конкурентных преимуществ компании. Часто при выборе клиенты 
ориентируются именно на стоимость.  В таблице 1 представлена информация о 
наличии основных услуг и ценах на них, полученная посредством изучения 











Вводное занятие 500-1000 руб. - 1000 руб. - 
Обучение 1500-3000 
руб./мес. 





+ + 50 руб. 
Прокат дорожек 200-400 
руб./час 





500 руб. - 
индивидуально 
+ 
250 руб. – 
группа 




















4000 руб. - 4000 руб. 
Выездной 





2000 руб. - 3000 руб. 
Выездной 
тир – 5000 
руб. 
 
Из таблицы видно, что компания «Лучник» предоставляет наиболее 
полный спектр услуг, прайс содержит подробную информацию о стоимости 
комплексных и отдельных услуг. Например, только компания «Лучник» 
выделяет процесс обучения в отдельный двухмесячный абонемент. Цены на 
некоторые виды услуг выше, чем у конкурентов, однако, компания 
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предоставляет скидки студентам, тем самым делая свои услуги доступнее для 
молодого поколения.  
Необходимо проанализировать половозрастной состав клиентов клуба 
для выявления целевой аудитории. Для этого, а также с целью оценки качества 
предоставляемых услуг, было проведено анкетирование клиентов компании. 
Бланк анкеты представлен в приложении А. 
 
 
 Рисунок 2 – Половой состав клиентов клуба 
 
 
Рисунок 3 – Возрастной состав клиентов клуба 
 
Услуги клуба более популярны среди мужчин, за счёт того что анкета 
давала возможность анонимного заполнения без фамилии и пола, точное 
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соотношение определить не удаётся. Исходя из результатов анкетирования, 
приблизительный средний возраст клиентов ЦСЛ - 30 лет.  Среди клиентов 
преобладают юниоры в возрасте от 10 до 20 лет, это может объясняться 
восприятием стрельбы из лука как платной секции для развития физических 
навыков и личностных качеств. Велика также доля клиентов в возрасте от 30 до 
40 лет, это возраст поиска новых возможностей, выходящих за рамки 




Рисунок 4 – Длительность сотрудничества с клиентами   
 
Неизвестно среднее число клиентов прошедших вводное занятие в 
течение месяца, однако анкетирование выявило, что меньше месяца в клубе 
занимаются четыре человека из тридцати. Наибольшая доля клиентов 
занимаются в клубе от месяца до года, это связанно с тем, что за этот 
промежуток времени клиент либо получает все необходимые минимальные 
навыки и прекращает сотрудничество, либо принимает решение заниматься 
стрельбой из лука на более профессиональном уровне и тренируется для 
достижения разрядов и ведения активной соревновательной деятельности. На 
втором году занятий  примерно половина клиентов прекращает сотрудничество 
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с компанией – наиболее часто за это время клиент выполняет норматив 
кандидата в мастера спорта и для дальнейшего развития требуются ежедневные 
тренировки, что редко бывает возможным для работающего человека. На 
третьем году сотрудничества и далее остаются только клиенты, для которых 
стрельба из лука стала неотъемлемой частью жизни.  
 
 
Рисунок 5  - Известность конкурентов среди клиентов клуба 
 
Из 30 клиентов 19 осведомлены о клубе «Стрела», 16 -  о клубе 
«Солнечный», 13 - о клубе «Стрелы Енисея», 11 - о клубе «Весна». Некоторые 
клиенты в прошлом тренировались в этих клубах, однако при наличии 





Рисунок 6 – Эффективность рекламных  средств  
 
На вопрос «Чем для вас удобен ЦСЛ» 20 человек ответили, что их 
привлекло удобное расположение в центре города,  22 человека отметили, что 
на их выбор повлияло отсутствие регламентированного расписания, 19 человек 








Клиенты сообщили в анкете, что в стрельбе из лука их привлекает 
возможность самосовершенствования и отсутствие «потолка», они отмечают, 
что это красивый и экзотичный вид спорта, что это развивает 
организованность, целеустремленность, приносит спокойствие, 
удовлетворение. Некоторые планируют связать свое будущее и этим видом 
спорта и достичь успехов. 
Кто-то рассматривает стрельбу только как спорт, кто-то как отдых, как 
медитацию. Люди видят в тренировках источник хорошего настроения  и 
приятного общения. Значит, компания достигает своей основной цели – дарить 




2 Обоснование необходимости внедрения системы управления 
взаимоотношениями с клиентами  ООО "Лучник" 
 
2.1 Анализ рисков и возможностей в деятельности компании, их 
вероятности и возможных реакции 
 
Любой бизнес связан с рисками, а успешный бизнес зачастую связан с 
большими рисками и от того как с этими рисками справляются бизнесмены и 
управленцы зависит и успех предприятия. Риск - это вероятность наступления 
нежелательного события. 
На первом этапе анализа рисков их необходимо идентифицировать - 
сформировать полный перечень неблагоприятных событий, прямо или 
опосредованно приносящих экономический ущерб компании [6].  
 
 
Рисунок 8 – Риски финансово-хозяйственной  
деятельности предприятия 
 
На рисунке представлены виды рисков, которым может быть подвержена 
компания, разделяя сферы поиска, такой подход упрощает выявление 
потенциальных рисков. Для выявления рисков ЦСЛ была использована в 
комплексе как объективная, так и субъективная информация. На основании 
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анализа рисков отрасли и общения с руководством компании были выявлены 
следующие риски и возможный ущерб: 
1. Неэффективное использование арендованных пространств – компания 
арендует два помещения общей вместимостью 12 человек, однако, из-за 
концепции свободного времени посещений, часть помещений может пустовать. 
2. Организационный риск – единовременный приход на тренировку 
количества клиентов больше вместимости зала – ситуация противоположенная 
предыдущему риску, из-за концепции свободного времени посещений.  
3. Нерегулярная прибыль – в летний период времени возможен отток 
клиентов из-за периода отпусков и желания отдохнуть от тренировок, в зимний 
– из-за праздников и болезней. Затраты же в летний период увеличиваются за 
счёт снаряжения Луко-Дрома. 
4. Нарушение графика оплаты услуг – наиболее востребованной формой 
услуги компании является абонемент на месяц, по его завершению ожидается 
новое денежное поступление, однако клиент может задержать оплату или 
решить сделать перерыв в тренировках. Неполучение ожидаемой, планируемой 
прибыли может нарушить сроки оплаты аренды. 
5. Выход на рынок новых конкурентов. 
6. Ужесточение законодательной базы. 
7. Травмы инструкторского состава. 
8. Получение клиентом травмы во время тренировки – особо опасные 
травмы могут привести к летальному исходу, что может стать причиной 
судебных разбирательств. 
9. Повышение арендной платы помещений – грозит серьёзными 
финансовыми проблемами компании. 
10. Низкая платежеспособностьпотенциальных клиентов – компания 
ориентирована на спорт, а лучный спорт требует больших затрат на инвентарь 




11.  Инфляционный риск – оборудование, используемое в работе, 
дорожает быстрее, чем предоставляемая услуга. 
12. Погодные условия непригодные для занятий на открытом воздухе в 
летний период – возможны срывы тренировок.  
13.  Потеря или поломка инвентаря при транспортировке – клиенты клуба 
достаточно часто выезжают на соревнования прикрепленным к ним клубным 
инвентарём. Стоимость инвентаря очень высока, а поставки осуществляются из 
Америки, поэтому, помимо финансовых потерь, возможны срывы тренировок, 
что неприемлемо для начинающих спортсменов. 
14.  Кража оборудования, материальной части – ежедневно на тренировки 
приходит большое количество людей, некоторые из которых посещают лишь 
одну-две тренировки. Несмотря на то, что лук достаточно сложно взять 
незаметно, в его комплектацию входит много мелких и дорогостоящих частей.  
15.  Порча оборудования на тренировках.  
16.  Износ материальной части – неполадки инвентаря в лучном спорте 
могут быть травмоопасны. 
17. Валютный – все оборудование клуба иностранного производства и 
оценивается в долларах. Это грозит снижением доступности для начинающих 
спортсменов. 
Суть второго этапа состоит в непосредственной оценке возможности 
наступления негативных событий, которые были внесены в перечень на первом 
этапе риск-анализа. Такая оценка производится в расчете на определенный 
период времени. В качестве методов оценки используем опыт деятельности 
фирмы и экспертное мнение инструкторского состава. Объединим данный этап 
с определением значимости предполагаемого ущерба. 
Оценка вероятности возникновения риска: 
1 – Низкая вероятность, проблема может возникать приблизительно раз в 
год. 
1,5 – Возникает раз в год и имеет продолжительность около месяца. 
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2– Средняя вероятность, проблема может возникать приблизительно раз в 
месяц.  
2,5 – Может возникать раз в месяц и имеет продолжительность около 
недели. 
3– Высокая вероятность, проблема может возникать приблизительно раз  
в неделю. 
4 – Составляющая нормальной практики, проблема возникает постоянно. 
Оценка следствий возникновения риска: 
0,5 – Снижает экономическую эффективность деятельности компании 
или создает организационные проблемы. 
1 – В определённой мере увеличивает расходы, но не нарушает 
нормальную деятельность компании. 
1,5 – Снижает доходы компании. 
2– Существенно увеличивает расходы или как-то нарушает нормальную 
деятельность компании. 
3– Существенно увеличивает расходы и  нарушает нормальную 
деятельность компании.  
4 – Делает нормальное функционирование компании невозможным. 
Риски, оценка которых находится в диапазоне от 0,5 до 3, признаются 
минимальными, их возникновение крайне маловероятно. Риски с оценкой от 3,1 
до 5,5 признаются малыми – их влияние на деятельность компании слабое или 
вероятность их возникновения очень мала. Риски с оценкой от 5,6 до 8 
признаются средними - они могут оказать краткосрочное влияние на 
деятельность компании. Риски с оценкой от 8,1 до 10,5 – высокими – способны 
создать компании финансовые трудности. Риски с оценкой от 10,6 до 13 - 
максимальными – являются серьёзной угрозой финансовому состоянию 
компании, способны приостановить нормальную деятельность.  От 13,1 до 16 – 




Таблица 2 – Оценка рисков 
Риск Вероятность (В) Следствия (С) Оценка риска (В*С) 
1 3,0 0,5 1,50 
2 3,0 0,5 1,50 
3 1,5 1,5 2,25 
4 2,0 1,5 3,00 
5 1,0 1,5 1,50 
6 1,0 0,5 0,50 
7 2,5 2,0 5,00 
8 2,5 3,0 7,50 
9 2,0 3,0 6,00 
10 4,0 1,5 6,00 
11 4,0 1,0 1,00 
12 1,0 0,5 0,50 
13 2,0 2,0 4,00 
14 2,0 1,0 2,00 
15 4,0 3,0 12,00 
16 4,0 1,0 4,00 
17 1,5 1,0 1,50 
 
Среди выявленных рисков отсутствуют критические и высокие. 
Максимальным риском является порча оборудования на тренировках. 
Средними - получение клиентом травмы во время тренировки, низкая 
платежеспособностьпотенциальных клиентов и повышение арендной платы 
помещений. 
Третий этап заключается в установлении перечня возможных методов 
воздействия на риск. Такие методы разделяются на группы: 
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− методы, позволяющие избежать риска; 
− методы, которые снижают вероятность возникновения 
неблагоприятного события; 
− методы, уменьшающие возможный ущерб. 
В первую очередь необходимо определить методы воздействия на самые 
значимые риски.  Порча оборудования на тренировках – избегать риска 
позволяет подробный инструктаж по технике безопасности использования 
оборудования – о последствиях действий клиента оповещают с первых 
тренировок и при каждой смене оборудования. Правило о возмещении 
клиентом ущерба с одной стороны мотивирует клиента соблюдать правила 
использования, с другой – является методом компенсации полученного ущерба.  
Получение клиентом травмы во время тренировки  - за всю историю 
деятельности компании не было случаев получения клиентами серьёзных 
травм. Травмы в лучном спорте возникают по двум причинам: плохо 
разогретые перед тренировкой мышцы  и нарушение правил техники 
безопасности.  В первом случае травмы редко бывают серьезными, и 
ответственность ложится на клиента. Второй случай включает как нарушение 
правил снаряжения, призванного защищать клиента от ударов тетивы, так и 
нарушение правил поведения на тренировках, которое приводит к гораздо 
более серьезным последствиям.   Одновременно в одном зале на тренировке 
может присутствовать до семи человек, поэтому процесс тренировки строго 
регламентирован – по команде выполняется любое действие  - подготовка к 
выстрелу, выстрел, сбор стрел. Единственный способ исключить риск травм это 
беспрекословное следование правилам. За соблюдение техники безопасности 
отвечают инструкторы. В клубе имеется журнал техники безопасности, в 
котором расписываются клиенты перед каждой тренировкой, однако в случае 
травмы ответственность с инструкторов это не снимает.  
Низкая платежеспособностьпотенциальных клиентов – одна из причин 
того что лучный спорт всё еще не обрёл должную популярность. Большинство 
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потенциальных клиентов считают это хобби слишком дорогим и недоступным. 
Клуб предоставляет новым клиентам оборудование на период обучения и до 
получения звания кандидата в мастера спорта.  
Повышение арендной платы помещений – непреодолимый риск, 
реализующийся с периодичностью в полгода. Компания должна учитывать этот 
риск в своей деятельности. 
Возможности предприятия – это то, насколько эффективно и рационально 
фирма и ее руководство могут распорядиться имеющимися ресурсами в 
условиях внешней среды.  
Руководство компании считает, что их целевая аудитория  это люди 
любящие спорт и стрельбу во всех её законных видах – охота классическая, 
охота с луком, тиры, страйкбол, пейнтбол. Это даёт компании маркетинговую 
возможность - сотрудничество с магазинами, продающими соответствующее 
оборудование. Их клиенты интересуются стрельбой и возможно даже имеют 
луки, ЦСЛ предоставляет услуги тира, ремонта и настройки луков. Клиенты 
ЦСЛ интересуются не только лучным спортом, но также пневматическим 
оружием и охотой, поэтому сотрудничество будет взаимовыгодным. Данная 
возможность не имеет преград и будет реализована в ближайшее время. 
Ещё одной маркетинговой возможностью является активная реклама 
услуги проведения корпоративных мероприятий в праздничные периоды.  
Повышение цен на услуги – компания не повышала стоимость своих 
услуг более двух лет и рассматривает такую возможность, так как это повысит 
риск оттока клиентов, поэтому предпочитает повышать доходы за счет 
привлечения новых клиентов.  
Существует возможность открытия на базе ЦСЛ государственной секции. 
Наибольшим регулярным финансовым обязательством компании является 
аренда помещений, а государственное финансирование поможет решить эту 
проблему. Для реализации этой возможности требуется, чтобы  персонал клуба 
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получил соответствующее образование профессионального тренера. 
Предположительно секция сможет быть открыта уже через год. 
Автоматизация бизнес-процессов связанных с хранением и анализом 
данных важная возможность, которая поможет избавиться от ручного 
выполнения рутинных, однообразных операций, повысить скорость обработки 
и передачи информации, сократить количество ошибок. 
Сведём все полученные сведения о конкурентных преимуществах, 








Несмотря на то, что некоторые сильные стороны компании увеличивают 
вероятность возникновения рисков, это оправдано тем, что при соблюдении 
должной техники безопасности они гарантируют стабильный приток клиентов 
в компанию за счёт обеспечения наиболее удобных условий сотрудничества. Из 
выявленных возможностей наиболее важными являются -  открытие секции, и 
так как компания гордится своими отношениями с клиентами, создание 
информационно-аналитической системы для управления взаимоотношениями с 
ними.  
 
2.2 Анализ существующего бизнес-процесса приёма заявки на 
проведение вводного занятия в Центре стрельбы из лука  
 
В первую очередь, бизнес-модель - это логически компактное и 
упрощенное схематическое описание бизнеса, призванное помочь в оценке 
ключевых факторов успеха компании. Именно ее использование является 
одним из главных шагов стратегического планирования. 
Согласно определению, бизнес-процесс - это устойчивая, 
целенаправленная совокупность взаимосвязанных видов деятельности, которая 
по определенной технологии преобразует входы в выходы, представляющие 
ценность для потребителя. [33] 
При проведении тщательного анализа протекающих процессов во время 
осуществления продаж требуется выполнить функциональное моделирование. 
В данной дипломной работе функциональное моделирование будет 
производиться с помощью популярногоCASE-средства AllFusionProcessModeler 
7, созданного компанией ComputerAssociates. Выбранное программное средство 
для более полного и комплексного описания предметной области поддерживает 
три стандартных методологии: 
 IDEF0 - функциональное моделирование; 
 DFD - моделирование потоков данных;  
 IDEF3 - моделирование потоков работ. 
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В дипломном проекте мы используем для анализа только две 
методологии – IDEF0 и IDEF3. Методология и стандарт функционального 
моделирования и описания бизнес-процессов. С помощью графического языка 
IDEF0, изучаемая система предстает в виде набора взаимосвязанных 
функциональных блоков. Моделирование бизнес-процессов средствами IDEF0, 
как правило, является первым этапом изучения системы. С помощью IDEF3 
описывается логика выполнения действий. IDEF3 может использоваться 
самостоятельно и совместно с методологией IDEF0: любой функциональный 
блок IDEF0 может быть представлен в виде последовательности процессов или 
операций средствами IDEF3. Если IDEF0 описывает, что делается в системе, 
то IDEF3 описывает, как это делается. 
 В функциональном моделировании могут быть построены два вида 
моделей: 
 модель AS-IS (как есть), в которой отражаются все процессы и их 
механизмы в том виде, в котором они находятся до реинжиниринга бизнес-
процессов; 
 модель TO-BE (как будет), в которой будут отражены изменения 
условий выполнения отдельных операций, требуемых для улучшения работы 
предприятия.  
Согласно регламенту построения диаграмм по методологии IDEF0 на 
схеме отражаются процессы, протекающие во время осуществления 
моделируемой деятельности, входная информация, поступающая до начала 
выполнения всех процессов, выходная информация, получаемая после 
осуществления предприятием своей деятельности. Также на схеме отражаются 
механизмы, с помощью которых выполняются определенные процессы и все 
то, что управляет осуществлением этих процессов [22]. 
Контекстная диаграмма «Деятельность компании ООО «Лучник» 
является вершиной древовидной структуры диаграмм и представляет собой 




Рисунок 10 – Контекстная диаграмма  
 
Так как точка зрения должна соответствовать цели моделирования, на 
диаграмме представлены только потоки, значимые для понимания деятельности 
компании в целом и анализа бизнес-процесса приёма заявки на проведение 
вводного занятия. На контекстной диаграмме видно, что деятельность 
компании регламентируется главным образом Уставом ЦСЛ, должностными 
инструкциями и правилами техники безопасности. Тоннелирование стрелок 
«Устав ЦСЛ» и «Должностные инструкции» означает, что на нижнем уровне 
данное управление реализуется для всех работ без исключения. Из внешней 
среды компания получает заявки на вводное занятие и денежные средства от 
клиентов, а так как компания предоставляет услуги клиентам и при этом они 
получают новые навыки, клиенты также рассматриваются в качестве входа. 
Услуги оказываются сотрудниками компании с использованием инвентаря и 
персонального компьютера. Компания платит налоги, оплачивает аренду 





Рисунок 11 – Декомпозиция диаграммы 
«Деятельность компании ООО «Лучник» 
 
На рисунке 4 показана декомпозиция контекстной диаграммы,  состоящая 
из шести работ: «Приём заявки на проведение вводного занятия», «Продажа 
услуг», «Проведение вводных занятий», «Проведение тренировок», «Контроль 
состояния инвентаря» и «Составление отчётности». Бизнес-процесс «Продажа 
услуг» представляет собой финансовые операции между клубом и клиентами. 
Бизнес-процесс «Проведение вводных занятий» выделен из ряда тренировок, 
так как является обязательным условием для получения допуска к 
коллективным тренировкам. На диаграмме видно, что клиенты из внешней 
среды не имеют доступа бизнес-процессу «Продажа услуг», а клиенты 
прошедшие вводное занятие переопределяются как «подготовленные клиенты». 
Конечно, в реальной практике имеются исключения, но только при временном 
визите спортсменов из иногородних клубов, например в период соревнований 
или командировок. Бизнес-процесс «Проведение тренировок» 
регламентируется правилами техники безопасности и использует 
исключительно проверенный в бизнес-процессе «Контроль состояния 
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инвентаря» инвентарь. Перед каждой тренировкой клиент расписывается в 
журнале посещений, что он ознакомлен с правилами техники безопасности. 
Журнал передается в бизнес-процесс «Составление отчётности», который 
также включает расчет по финансовым обязательствам компании.  
Однако непосредственный интерес для анализа представляет бизнес-
процесс «Приём заявки на проведение вводного занятия». В процессе 
выполнения данной функции задействован администратор, не использующий в 
работе персональный компьютер, что является серьезным упущением, грозит 
компании потерей информации и организационными ошибками. 
Регламентируют осуществление данного процесса Устав ЦСЛ и должностные 
инструкции администратора.  
 
 
Рисунок 12  - Бизнес-процесс «Прием заявки  
на проведение вводного занятия» AS-IS 
 
Рассмотрим, временную последовательность и алгоритм обработки 
заявки клиента: клиент компании подаёт заявку на проведение вводного 
занятия по телефону или через группу Вконтакте, после чего администратор 
согласовывает заявленное клиентом время с инструктором. Если заявка 
согласованна успешно, то администратор связывается с клиентом и 
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подтверждает заявку, если инструктор в заявленное время занят, то заявка 
корректируется на ближайшее свободное время и согласовывается с клиентом. 
Если скорректированное время устраивает клиента, то администратор 
подтверждает заявку, если нет – заявка вновь корректируется с учётом 
пожеланий клиента. Затем, администратор согласовывает предложенное время 
с инструктором. Заявка корректируется до тех пор, пока не будет подтверждена 
или отменена. Такой алгоритм требует больших временных затрат, может 
создать путаницу, особенно при одновременном согласовании  несколько 
заявок. Кроме того, это отнимает рабочее время у инструктора и делает 
невозможным статистический анализ частоты выполнения и отменены заказов, 
а также заказов приведших к дальнейшему сотрудничеству.  
Далее представлена декомпозиция бизнес-процесса «Прием заявки  
на проведение вводного занятия»  модели TO-BE. 
 
 
Рисунок 13 - Бизнес-процесс «Прием заявки  
на проведение вводного занятия»TO-BE 
 
Полученная заявка согласовывается не с инструктором, а с базой данных 
содержащей график проведения вводных занятий, тем самым сокращается 
вероятность ошибок и экономится рабочее время инструктора. Благодаря 
всегда доступной на рабочем месте базе данных, администратор может 
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достигнуть договорённости с клиентом за один телефонный разговор. После 
подтверждения заявки она заносится в базу данных, а после проведения занятия 
сможет быть дополнена результатом – покупка абонемента или отказ. 
 
2.3 Анализ существующего документооборота, связанного с 
взаимодействиями с клиентами  компании ООО «Лучник» 
 
Абонемент — договор, по которому одна сторона имеет право 
пользоваться каким-либо имуществом или право требовать оказания 
определенных услуг от другой стороны периодически, в течение срока 
действия договора абонемента, либо бессрочно. По своей юридической природе 
абонемент соединяет в себе элементы договоров имущественного либо личного 
найма с элементами предварительного договора. Суть абонентского договора в 
том, что оплата по нему вносится не за полученные товары, услуги, работы, а за 
право требования получить их от другой стороны в определенном объеме [3]. 
Абонент при этом должен вносить регулярные платежи до тех пор, пока 
по договору у него это право требования есть, и на эту обязанность не влияет 
тот факт, получил ли он реально оговоренный объем услуг. Это значит, что 
вернуть деньги за неиспользованную часть вероятнее всего не получится. Такая 
возможность предоставляется Кодексом только в случае, когда это 
предусмотрено условием договора. 
Абонементная система оплаты услуг привлекательна для компании и 
клиентов по ряду причин: 
− приобрести абонемент выгоднее, чем приобретать разовые услуги, 
зачастую значительно; 
− клиент заранее знает, куда он обратится, как только у него возникнет 
необходимость в услуге, ему не придется согласовывать с компанией условия 
для каждого случая; 




− во многих случаях стоимость абонемента существенно превышает 
расходы компании на реально оказанные услуги, так как клиент не пользуется 
всеми своими возможностями, оплачивая их при этом в полном объеме. 
В компании ООО «Лучник» активно применяется абонементная система 
оплаты услуг. Абонементы разделяются по комплектности – на аренду 
дорожки, на аренду инвентаря, услуги инструктора, комплексный. 
Комплексные абонементы делятся по типам луков – традиция, олимпик, блок. 
Наблюдается два уровня выгоды для клиента, так как абонемент на отдельные 
виды услуг обходятся дешевле разовых, а комплексные абонементы дешевле 
суммарной стоимости абонементов на услуги. Договор предусматривает 
продление абонемента при отсутствии клиента по уважительной причине более 
двух недель, при условии, что клиент заранее оповестил инструктора. 
Абонементы не предоставляются клиенту в печатной форме, а заносятся в 
журнал регистрации абонементов, который в организации существует как в 
печатном виде, так и в виде excel-таблицы. В данной ситуации дублирование 
документации объясняется тем, что печатная версия реализована в форме 
журнала учета и техники безопасности. В данном журнале отмечается дата и  
время каждого посещения клиентом тренировок, номер занятия в абонементе, 
фамилия и имя клиента, после чего клиент ставит свою подпись в 
подтверждение осведомленности о правилах поведения во время тренировки и 
согласия им следовать. Это способствует решению всех возникающих спорных 
вопросов, так как известна дата первого и количество использованных 
посещений абонемента. Электронная версия стала первым шагом компании к 
оптимизации процесса управления взаимоотношениями с клиентами, 
используется администрацией для планирования денежных поступлений и 
обновляется ежедневно в конце рабочего дня. Однако не содержит историю 
взаимоотношений с клиентами, так как при продлении абонемента информация 
замещается новой. Администратор компании отмечает неудобство такой 
реализации учёта хранения данных из-за невозможности анализа. 
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Подарочные сертификаты являются абонементами с отложенной до 
момента предъявления датой начала действия. В отличие от абонементов 
имеют физическую форму.   
От родителей несовершеннолетних клиентов требуется заявление в 
письменной форме, разрешающее инструктору проводить тренировки с 
ребёнком. Из-за необходимости хранения такого заявления именно в 
рукописной форме, хранение в электронном виде не представляется 
возможным. 
Таким образом, выявлено, что документооборот компании связанный с 
взаимоотношениями клиентами автоматизирован слабо. Компания «Лучник» 
стремиться выстраивать долгосрочные отношения со своими клиентами, 
поэтому существует необходимость организованного хранения их личных 
данных и истории взаимоотношений с каждым. Ведь построение 
доверительных отношений с клиентами – это фундамент любого бизнеса, его 
основа и гарантия процветания. Это новая, более высокая ступень, так как 
список потенциальных и уже существующих клиентов сам по себе 
представляет малую ценность. Намного важнее отношения, которые компания 
выстраивает с людьми из этого списка. Это подтверждается и результатами 
проведенного анкетирования, многие клиенты к предложенному списку 
объективных преимуществ компании в виде отсутствия расписания, удобного 
расположения и предоставления инвентаря, дописывали в пункт «Другое» 
личные отношения с тренерами, душевную атмосферу и дружный коллектив. 
Давно известно, что намного проще продать товар уже существующему, а не 
новому, клиенту. [20] 
Под организованным хранением подразумевается в первую очередь 
разработка базы данных, как представленной в объективной форме, 
совокупности самостоятельных материалов, систематизированных таким 
образом, чтобы эти материалы могли быть найдены и обработаны с помощью 
электронной вычислительной машины. [16]  
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3 Разработка информационно-аналитической системы управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО "Лучник" 
 
3.1 Разработка модели информационно-аналитической системы 
управления взаимоотношениями с клиентами 
 
Для того чтобы база данных наиболее точно соответствовала предметной 
области, при ее проектировании разработчик обязан хорошо понимать все 
нюансы, характерные данной предметной области. Поэтому, прежде чем 
начинать проектирование базы данных, необходимо понять, как будет 
функционировать проект, для которого разрабатывается база данных, и 
изобразить ее структуру с помощью искусственных языковых средств. 
Далее будет составлена логическая модель данных, после чего на ее 
основе будет спроектирована физическая модель.  Обе модели будут построены 
с помощью CASE-средства AllFusionERwinDataModeler 7 компании 
ComputerAssociates. 
Erwin имеет два уровня представления модели - логический и 
физический. Логический уровень - это абстрактный взгляд на данные. Объекты 
модели, представляемые на нем, называются сущностями и атрибутами. 
Логическая модель данных является универсальной, так как не зависит от 
конкретной СУБД. 
Предварительное логическое моделирование позволит обеспечить более 
естественные для человека способы сбора и представления информации, 
которую предполагается хранить в разрабатываемой базе данных, чем 
физическое. 
Для графического представления моделей данных разрабатываемой базы 
данных используют диаграммы «сущность-связь», которые предлагают 
некоторый набор стандартных обозначений для определения данных и 
отношений между ними. С помощью этого вида диаграмм можно описать 
отдельные компоненты концептуальной модели данных и совокупность 
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взаимосвязей между ними, имеющих большое значение для разрабатываемой 
системы. К основным понятиям данной нотации относятся понятия сущности и 
связи. Сущность (entity) - произвольное множество реальных или абстрактных 
объектов, каждый из которых обладает одинаковыми свойствами и 
характеристиками. Атрибут – свойство сущности. Связь (relationship) - 
некоторая ассоциация или отношение между отдельными сущностями. Для 
распознавания сущностей в базе данных им присваивают идентификаторы, 
которые часто называют ключами. Ключ сущности, должен гарантировать 
уникальность экземпляра набора сущностей. Возможно использование 
суррогатного ключа - значение этого поля не образуется на основе каких-либо 
других данных из БД, а генерируется искусственно [26]. Диаграмма 
«Сущность-связь» разрабатываемой базы данных изображена на рисунке 14. 
 
 
Рисунок 14 – Диаграмма «Сущность-связь» 
 
На представленной выше диаграмме можно увидеть концептуальную 
структуру основы будущей базы данных. Диаграмма включает в себя 14 
сущностей, таких как:  
– «клиент» - для хранения информации о клиентах компании; 
– «тип расхода» - для хранения информации о стандартных для 
компании видах расходов;  
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– «расход» - для хранения информации о расходовании компанией 
денежных средств;  
– «абонемент» - для хранения информации о предлагающихся в 
компании абонементах;  
– «сотрудник» - для хранения информации о сотрудниках компании, как 
возможных ответственных лицах;  
– «продажа абонемента» – для хранения информации о проданных 
компанией абонементах;  
– «кабинка» - для хранения информации о предлагаемых клиентам для 
аренды кабинках; 
– «аренда кабинки» - для хранения информации об арендованных 
клиентами кабинках;  
–  «заявка на вводное занятие» - для хранения информации о принятых 
компанией заявках на проведение вводного занятия; 
– «материальная часть» - для хранения информации об оборудовании, 
использующемся для тренировок, преимущественно о луках; 
– «категория» - для хранения информации о сегментации клиентов в 
компании; 
– «посещение» – для хранения информации о посещении клиентами 
тренировок; 
– «принадлежность материальной части» - для хранения информации, о 
возможных видах принадлежности используемого для тренировок 
оборудования;  
– «тип лука» – информация о принятой классификации типов луков. 
Более подробно опишем каждую из представленных сущностей, после 
чего перейдем к физической модели данных. Для всех сущностей будут 
использоваться суррогатные первичные ключи – «id». 
В связи с тем, что компания имеет небольшой штат и сущность 
«сотрудник» планируется использовать исключительно с целью указания 
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ответственного за совершения внутренних операций, она содержит только 
атрибуты «ФИО» и «Номер телефона». 
Сущность «тип расхода» содержит единственный атрибут «Тип», 
который используется в качестве внешнего ключа  для сущности «расход» в 
атрибуте «Тип расхода». Помимо этого сущность «расход» содержит атрибуты 
«Дата», «Сумма» и «Комментарий» для возможности уточнения обстоятельств 
или особенностей финансовой операции. 
Сущность «абонемент» содержит атрибуты «Название» - используется в 
прайсе компании, «Число занятий» - количество занятий которое может 
посетить клиент в течение месяца, и «Стоимость» - сумма, которую должен 
оплатить клиент для получения права пользования данным абонементом.   
Сущность «кабинка» означает возможные места хранения личных вещей 
клиентов, имеющие замок, представляющиеся на платной основе, содержит 
атрибут «Номер кабинки». 
Сущность «категория» - в компании клиенты сегментируются по уровню 
умения, возрасту и типу используемого лука. Содержит атрибут «Категория», 
который используется в качестве внешнего ключа для сущности «клиент».  
Сущность «принадлежность матчасти» содержит атрибут 
«Принадлежность» используемый в качестве внешнего ключа для сущности 
«матчасть». Сущность «тип лука» также содержит единственный атрибут, 
используемый в качестве внешнего ключа для сущности «матчасть» - «Тип 
лука». 
 Сущность «клиент» содержит атрибуты «ФИО», «Дата прихода в ЦСЛ», 
«Номер телефона», «Баланс оплаты» - формируется при оплате клиентом услуг 
компании, списывается в установленном размере в срок описанный атрибутом 
«Ожидаемая дата оплаты». Атрибут «Дата последней оплаты» - сохраняет 
информацию о последней дате оплаты клиентом услуг компании, атрибуты 
«Матчасть», «Кабинка» и «Категория» являются внешними ключами из 
сущностей описанных выше. 
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Сущность «посещение» служит для учёта использованных клиентом 
посещений абонемента, содержит атрибуты «Дата посещения», «Время 
посещения», внешний ключ «ФИО клиента» и атрибут «Номер тренировки». 
Сущность «заявки на проведение вводных занятий» содержит атрибуты 
«ФИО клиента», который в данном случае не связан с сущностью «клиент», 
«Дата», «Время» - выбранные и согласованные дата и время проведения 
вводного занятия, «Результат» - заносится сотрудником после завершения 
вводного занятия, внешний ключ «ФИО сотрудника» - поводившего вводное 
занятие. 
Сущность «аренда кабинки» содержит атрибуты «Дата» и «Стоимость», а 
также внешние ключи «ФИО клиента», «ФИО сотрудника» и «Номер кабинки». 
Сущность «продажа абонемента» содержит атрибут «Дата», внешние 
ключи «ФИО клиента», «ФИО сотрудника» и «Абонемент». 
Далее опишем связи между сущностями в логической модели базы 
данных: 
Все связи в модели являются неидентифицирующими, так как ни один 
первичный ключ дочерних сущностей не содержит внешних ключей, идущих 
от родительских сущностей.  
Тип связи между сущностями «тип расхода» и «расход»  ноль или один 
ко многим, так как компания может учитывать разовые расходы, в таком случае 
назначение расхода должно быть описано в виде комментария. 
Тип связей между сущностями «сотрудник» - «аренда кабинки», 
«сотрудник» - «продажа абонемента» и «сотрудник» - «заявка на вводное 
занятие» один ко многим, так как сотрудник является ответственным лицом за 
проведенные операции, один сотрудник может отвечать за множество 
операций. 
Тип связи между сущностями «абонемент» и «продажа абонемента» один 
ко многим, так как если клиент пожелает оплатить абонемент на несколько 
 52 
 
месяцев вперёд, то данная операция будет разделена на несколько с разными 
датами проведения. 
Связь между сущностями «кабинка» и «аренда кабинки» имеет тип один 
ко многим, несмотря на то, что единовременно одна кабинка может быть 
арендована только двумя клиентами, в перспективе она может арендоваться 
множество раз.  
По причине того, что клиент может и не арендовать кабинку, связь между 
сущностями «кабинка» и «клиент» имеет тип ноль или один ко многим. А так 
как кабинка некоторым категориям клиентов по различным причинам, 
например, если клиент является сотрудником компании или посещает 
бесплатную секцию, может предоставляться бесплатно, то не имеется 
необходимости связать напрямую сущности «аренда кабинки» и «клиент». 
Связь между сущностями «матчасть» и «клиент» имеет тип ноль или 
один ко многим, так как не за каждым клиентом может быть закреплена 
материальная часть. 
Тип связи ноль или один ко многим между сущностями «тип лука» и 
«матчасть» объясняется тем, что не вся материальная часть компании является 
луками, в таком случае указывается только её принадлежность и модель. Связь 
сущностей «принадлежность матчасти» и «матчасть» способствует разделению 
клубного оборудования от хранящегося в клубе личного оборудования 
клиентов, имеет тип один ко многим. 
Связь сущностей «категория» и «клиент» имеет тип один ко многим, так 
как, несмотря на различные критерии сегментирования, клиент может 
относиться только к одной категории. 
Сущности «клиент» и «посещение» имеют тип связи один ко многим, так 
как каждое из многих посещении клиента фиксируется отдельно. 
В прайсе компании предусмотрены только индивидуальные абонементы, 




На основе логической модели требуется составить физическую, для 
определения способов размещения данных в среде хранения и доступа к этим 
данным, которые поддерживаются на физическом уровне. Составленная 
физическая модель данных представлена на рисунке 15. 
Чтобы исключить ошибки кодировки, все имена представленных 
сущностей переведены на английский язык и написаны латинскими буквами, а 
также у каждого атрибута присвоен свой тип данных. 
 
 
Рисунок 15 – Физическая модель данных 
 
На представленном выше рисунке можно увидеть структуру основы 
будущей базы данных. Диаграмма включает себя 14 сущностей, таких как: 
– Client– клиент; 
– Employee – сотрудники; 
– Type of costs – типырасходов; 
– Subscriptions – абонементы; 
– Sold subscriptions – продажа абонементов; 
– Rental cabins – аренда кабинок; 
– Materiel – материальная часть; 
– Journal visits – журнал посещений; 
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– Category – категория; 
– Introductory– заявки на вводные занятия; 
– Costs – расходы; 
– Cabins – кабинки;  
– Bow type – типы луков; 
– Belongingmateriel – принадлежность материальной части.  
Поле «id» во всех таблицах разрабатываемой базы данных имеет тип 
данных AutoNumber – счётчик. Также используются типы integer, longinteger – 
для числовых данных различных объемов, date/time – для данных содержащих 
дату или время, text и memo – для текстовых данных. 
При разработке клиентского приложения, обеспечивающего 
интерактивную связь базы данных непосредственно с пользователем, для  
определения функциональных требований к системе будет применена 
диаграмма вариантов использования. Для этого должны быть решены 
следующие задачи:  
− определены общие границы и границы контекста предметной области 
моделируемой системы; 
− сформулированы общие требования к функциональному поведению 
проектируемой системы; 
− разработана исходная концептуальная модель системы.  
Диаграмма вариантов использования (UseCaseDiagram) представляет 
собой графическое изображение взаимодействия некоторой сущности и 
моделируемой системы. Каждый вариант использования охватывает некоторую 
функцию системы и решает некоторую дискретную задачу, поставленную 
сущностью перед системой. Таким образом, диаграмма вариантов 
использования является исходным концептуальным представлением или 
концептуальной моделью системы в процессе её проектирования и разработки.  
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Основными элементами диаграммы вариантов использования являются 
действующее лицо, вариант использования, интерфейс, отношения, 
примечания. 
Действующее лицо или актёр представляет собой некоторую внешнюю 
по отношению к моделируемой системе сущность, которая взаимодействует с 
системой и использует её функциональные возможности для достижения 
определённых целей. В общем случае актёр находится вне системы, его 
внутренняя структура никак не определяется. 
Можно выделить следующих актеров в системе: администратор БД и 
инструктор. 
В системе должны обеспечиваться следующие задачи: 
1) «Администратор БД» осуществляет всю работу с базой данных, в том 
числе отвечает за поддержание актуальности хранимой информации, внесение 
информации о произведенных в компании операциях и формирование отчётов. 
2) «Инструктор» вносит информацию о результатах проведенных 
вводных занятий в базу данных, запрашивает из базы данных информацию о не 
оплативших занятия клиентах и график проведения вводных занятий. 
Выделены следующие прецеденты работы системы: 
– обработка базовой информации – о клиентах, об абонементах, о 
материальной части, о сотрудниках, о категориях клиентов и о типах расходов 
компании; 
– внесение данных о произведённых операциях – продажа абонементов, 
ведение журнала посещений, учет расходов компании, заявки на вводные 
занятия и аренда кабинок; 
– формирование отчётов – информация о должниках и баланс компании; 
– внесение информации о результате вводного занятия в базу данных; 
– запрос графика вводных занятий; 
– запрос информации о должниках. 
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После определения актеров и прецедентов создаем их в программе 
RationalRose и помещаем на главную диаграмму прецедентов – рисунок 16. 
 
 
Рисунок 16 – Диаграмма вариантов использования  
 
Отчёт «Информация о должниках» содержит информацию о клиентах, не 
оплативших занятия. Отчёт «Баланс компании» - это упорядоченный по дате 
список расходов и доходов компании, в конце списка приводится финансовый 
итог деятельности компании на заданный момент. 
Таким образом, был разработан наиболее эффективный для всех будущих 
пользователей  системы способ организации данных и инструментальные 
средства управления данными. Разработанная модель станет основой и  
позволит существенно ускорить создание высокоэффективной 
информационной системы.  Для реализации разработанной физической модели 
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базы данных с учётом всех смоделированных типов данных и связей 
необходимо выбрать подходящую систему управления базами данных. А для 
реализации клиентского приложения – систему программирования.  
 
3.2 Обоснование выбора программного обеспечения и технологии для 
разработки информационно-аналитической системы управления 
взаимоотношениями с клиентами 
 
Для разработки информационной системы встала необходимость выбрать 
подходящую систему управления базами данных (СУБД). 
Для сравнения были выбраны следующие СУБД:  
1) «MicrosoftOfficeAccess». 
2) «Firebird 2.5». 
3) «Microsoft SQL Server 2014». 
Microsoft Office Access или просто Microsoft Access — реляционная 
СУБД корпорации Microsoft.Имеет широкий спектр функций, включая 
связанные запросы, связь с внешними таблицами и базами данных. Благодаря 
встроенному языку VBA, в самом Access можно писать приложения, 
работающие с базами данных. Начиная с версии Access 2000, появились также 
Web-страницы доступа к данным, которые пользователь может просматривать с 
помощью программы InternetExplorer. Помимо этого, Access позволяет 
использовать электронные таблицы и таблицы из других настольных и 
серверных баз данных для хранения информации, необходимой приложению. 
Присоединив внешние таблицы, пользователь Access будет работать с базами 
данных в этих таблицах так, как если бы это были таблицы Access. При этом и 
другие пользователи могут продолжать работать с этими данными в той среде, 




1) Проектирование базовых объектов ИС - двумерных таблиц с разными 
типами данных, включая поля объектов OLE. 
2) Установление связей между таблицами, с поддержкой целостности 
данных, каскадного обновления и удаления записей. 
3) Ввод, хранение, просмотр, сортировка, модификация и выборка данных 
из таблиц с использованием различных средств контроля информации, 
индексирования таблиц и аппарата логической алгебры(для фильтрации 
данных). 
4) Создание, модификация и использование производных объектов 
информационных систем (форм, запросов и отчетов), с помощью которых в 
свою очередь выполняются следующие операции: 
– оптимизация пользовательского ввода и просмотра данных (формы); 
– соединение данных из различных таблиц; 
– проведение групповых операций (т.е. операций над группами записей, 
объединенных каким-то признаком), с расчетами и формированием 
вычисляемых полей; 
– отбор данных с применением аппарата логической алгебры (запросы); 
– составление печатных отчетов по данным, которые содержатся в 
таблицах и запросах БД. 
MS Access обладает исключительно мощными, удобными и гибкими 
средствами визуального проектирования объектов, и это дает возможность 
пользователю при минимуме предварительной подготовки довольно быстро 
создать полноценную информационную систему на уровне таблиц, форм, 
запросов-выборок и отчетов. Кроме того, для целей разработки важным 
является возможность быстро перенести данные из приложения Excel в Access. 
Это можно сделать путем импорта данных из листов в новую таблицу. Так как 
вся информация о клиентах в компании хранится в виде excel-таблиц. 
Производитель: корпорации Microsoft. 
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Стоимость: 7 499,00 рублей – при отдельном приобретении версии Access 
2016. [37] Предоставляется пробная версия Access 2016 в числе прочих 
программ подписки «Office 365 для дома», на 30 дней, которая не поддерживает 
возможности коммерческого использования, однако допускает использование в 
учебных целях.  Также существует возможность использования пробной версии 
продолжительностью в 30 дней в рамках подписки «Office 365 бизнес 
премиум» с возможностью коммерческого использования.  По истечению срока 
действия пробной версии подписки «Office 365 бизнес премиум» существует 
возможность продления, абонентская плата за одного пользователя составит 
781 рубль в месяц (при оформлении подписки на год). [36] 
Если настройка для конечных пользователей (включая изменение 
отчетности) не требуется, можно распространять решения Access 
2010/2013/2016, которые будут выполняться без полной установки Access. Для 
этого необходимо создать и распространять пакет установки приложения, 
включив в него среду выполнения Access. Среда выполнения Access 
аналогична средам выполнения предыдущих версий, в которых удалены или 
отключены все элементы интерфейса, относящиеся к разработке.  
Для распространения среды выполнения Access не требуется приобретать 
дополнительные продукты. Можно бесплатно распространять эту среду или 
предоставить пользователям ссылку на данный загружаемый файл. [38] 
Теперь рассмотрим СУБД Firebird 2.5. 
Firebird (FirebirdSQL) — компактная, кроссплатформенная, свободная 
система управления базами данных (СУБД), работающая на Linux, 
MicrosoftWindows и разнообразных Unix платформах. 
В качестве преимуществ Firebird можно отметить многоверсионную 
архитектуру (параллельная обработка оперативных и аналитических запросов: 
читающие пользователи не блокируют пишущих), компактность (дистрибутив 
5Mb), высокую эффективность и мощную языковую поддержку для хранимых 
процедур и триггеров. 
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Firebird используется в различных промышленных системах (складские и 
хозяйственные, финансовый и государственный сектора) с 2001 г. Это 
коммерчески независимый проект C и C++ программистов, технических 
советников и разработчиков мультиплатформенных систем управления базами 
данных, основанный на исходном коде, выпущенном корпорацией Borland 25 
июля 2000 года в виде свободной версии Interbase 6.0. 
Среди недостатков: отсутствие кэша результатов запросов, 
полнотекстовых индексов, значительное падение производительности при 
росте внутренней фрагментации базы. 
Ключевые возможности: 
− соответствие требованиям ACID: Firebird сделан специально, чтобы 
удовлетворять требованиям «атомарности, целостности, изоляции и 
надёжности» транзакций («Atomicity, Consistency, IsolationandDurability»; 
− основная особенность Firebird — версионная архитектура, 
позволяющая серверу обрабатывать различные версии одной и той же записи в 
любое время таким образом, что каждая транзакция видит свою версию 
данных, не мешая соседним («читающие транзакции не блокируют пишущие, а 
пишущие не блокируют читающих»). Это позволяет использовать 
одновременно OLTP и OLAP запросы; 
− хранимые процедуры: Используя язык PSQL (процедурный SQL) 
Firebird, возможно создавать сложные хранимые процедуры для обработки 
данных полностью на стороне сервера. Для генерации отчётов особенно 
удобны хранимые процедуры с возможностью выборки, возвращающие данные 
в виде набора записей. Такие процедуры можно использовать в запросах точно 
так же как и обычные таблицы; 
− события: Хранимые процедуры и триггеры могут генерировать 
события, на которые может подписаться клиент. После успешного завершения 




− базы данных только для чтения: позволяют распространять базы 
данных, к примеру, на CD-ROM. Особенно упрощает распространение данных 
их использование в комбинации с встраиваемой версией сервера Firebird 
(FirebirdEmbedded); 
− полный контроль за транзакциями: Одно клиентское приложение 
может выполнять множество одновременных транзакций. В разных 
транзакциях могут быть использованы разные уровни изоляции. Протокол 
двухфазного подтверждения транзакций обеспечивает гарантированную 
устойчивость при работе с несколькими базами данных. Также доступны 
оптимистическое блокирование данных и точки сохранения транзакций; 
− резервное копирование на лету: Для резервного копирования нет 
надобности останавливать сервер. Процесс резервного копирования сохраняет 
состояние базы данных на момент своего старта, не мешая при этом работе с 
базой. Кроме того, существует возможность производить инкрементальное 
резервное копирование БД; 
− триггеры: Для каждой таблицы возможно назначение нескольких 
триггеров, срабатывающих до или после вставки, обновления или удаления 
записей. Для триггеров используется язык PSQL, позволяя вносить начальные 
значения, проверять целостность данных, вызывать исключения, и т. д. В 
Firebird 1.5 появились «универсальные» триггеры, позволяющие в одном 
триггере обрабатывать вставки, обновления и удаления записей таблицы; 
− внешние функции: библиотеки с UDF (UserDefinedFunction) могут быть 
написаны на любом языке и легко подключены к серверу в виде DLL/SO, 
позволяя расширять возможности сервера «изнутри»; 
− декларативное описание ссылочной целостности: Обеспечивает 
непротиворечивость и целостность многоуровневых отношений «master-detail» 
между таблицами; 
− наборы символов: Firebird поддерживает множество международных 




Стоимость: бесплатна [35]. 
Рассмотрим СУБД MicrosoftSQLServer 2014. 
SQL Server является всеобъемлющим, интегрированным сквозным 
решением, которое наделяет пользователей безопасной, надежной, и 
продуктивной платформой для обработки промышленной информации и 
приложений, касающихся интеллектуальных ресурсов предприятия. SQL Server 
2014 предоставляет мощные, знакомые инструменты для профессионалов 
информационных технологий так же, как и для работников информационной 
сферы, уменьшая сложность создания, развёртывания, управления и 
использования данных предприятия и аналитических приложений на 
платформах от мобильных устройств до информационных систем предприятия. 
Благодаря исчерпывающему набору функций, взаимодействию с 
существующими системами и автоматизации типовых задач, SQL Server 2014 
предоставляет полное решение в области хранения данных для предприятий 
всех масштабов. 
Ключевые возможности: 
− использование активов данных. В дополнение к поставке безопасной, 
надёжной базы данных для отраслей промышленности и аналитических 
приложений, SQL Server 2014 позволяет заказчикам получать больше выгоды 
от их данных включением встроенных функций, таких как отчётность, анализ и 
извлечение информации; 
− увеличение продуктивности; 
− уменьшение сложности информационной технологии. SQL Server 2005 
упрощает разработку, внедрение и управление отраслями промышленности и 
аналитическими приложениями, предоставляя программистам гибкую среду 
разработки и интегрированные, автоматизированные инструменты управления 
администраторам баз данных; 
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− снижение общей стоимости владения. Интегрированный подход и 
фокус на простоте использования и внедрения имеет самые малые в 
промышленности издержки реализации и поддержки. 
Производитель: Microsoft. 
Стоимость: 2 509 рублей за минимальную функциональность на одного 
пользователя. 
Для сравнения СУБД были выбраны следующие критерии: 
− «моделирование данных» – тип модели, реализация языка запросов, 
средства поиска – критерий 1; 
− «особенности архитектуры» – мобильность, масштабируемость, 
сетевые возможности – критерий 2; 
− «функциональные возможности» – настройка рабочей среды, средства 
контроля над работой системы, особенности разработки приложений, 
поддерживаемые языки программирования, многоязыковая поддержка – 
критерий 3; 
− «надежность» – обеспечение восстановления после сбоев и защиты 
данных – критерий 4; 
− «требования к рабочей среде» – к аппаратуре, объему памяти, 
операционной системе – критерий 5; 
− «понятность интерфейса» - критерий 6; 
− «качество и полнота документации» - критерий 7; 
− «стоимость» - критерий 8. 
Для наглядного сравнения СУБД – кандидатов на внедрение – были 
сведены в одну таблицу основные характеристики рассмотренные выше. Для 
оценки качества программ был использован синтезированный метод, суть 
которого заключается в том, что сначала все критерии оценивания 
ранжируются по методу весовых точек, а затем  каждая программа оценивается 
по выбранным критериям. Для этого были привлечены следующие эксперты:  
− непосредственный разработчик – Эк-1;  
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− директор компании – Эк-2; 
− администратор компании (возможный администратор проектируемой 
базы данных) – Эк-3. 
При ранжировании критериев важность каждого из них была оценена по 
пятибалльной шкале, затем вычислялся средний балл по каждому критерию и 
коэффициент относительной важности критерия. Результаты первого этапа 
экспертизы представлены в таблице 3. 
 
Таблица 3 – Экспертные оценки важности критериев 









1 5 3 3 11 3,6 0,12 
2 3 4 3 10 3,3 0.11 
3 3 3 2 8 2,6 0,09 
4 5 4 4 13 4,3 0,16 
5 4 3 3 10 3,3 0,11 
6 5 3 4 12 4 0,15 
7 3 4 3 10 3,3 0,11 
8 4 5 3 12 4 0,15 
Итог: 86 28,4 1 
 
Далее произведено оценивание выбранных программ по выбранным 
критериям. Для этого по каждому программному продукту были перемножены 
коэффициенты относительной важности критериев на степень их реализации: 1 
– критерий реализован, 0,75 – критерий реализован не полностью, 0,5 – 
критерий реализован на половину, 0,25 – критерий реализован частично, 0 – 
критерий не реализован.  Затем полученные значения просуммированы для 
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каждой программы. Таким образом, получены значения степени 
удовлетворения каждого программного продукта всей совокупности критериев.  
Результаты удовлетворения программ выбранным критериям качества 
представлены в таблице 4. 
 













0,12 1 0,75 1 
Особенности 
архитектуры 
0.11 1 1 1 
Функциональные 
возможности 
0,09 1 0,5 0,75 
Надежность 0,16 0,75 0,75 0,75 
Требования к 
рабочей среде 
0,11 0,75 0,75 0,5 
Понятность 
интерфейса 




0,11 1 1 1 
Стоимость 0,15 0,25 1 0,75 
Степень удовлетворения 
требуемым критериям 
81,9% 70,1% 80,7% 
 
На основании данных, представленных в таблице 4, можно сделать вывод, 
что в большей мере множеству выбранных критериев качества удовлетворяет 
СУБД MicrosoftOfficeAccess, причем данный программный продукт давно 
рассматривается предприятием как инструмент возможного совершенствования 
деятельности. Поэтому СУБД  MicrosoftOfficeAccess  выбрана для создания БД. 
Для разработки клиентского приложения были выбраны: 
− «Borland Delphi 10»; 
− «EmbarcaderoC++ Builder XE8»; 
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− «Visual Studio C# Express 2014». 
Рассмотрим систему программирования «BorlandDelphi 10». 
Delphi 10 – это мощная и высоко продуктивная среда быстрой разработки 
приложений (RAD), реализующая полнофункциональное решение разработки 
приложений: от проектирования до развертывания. 
Возможности продукта: 
− предварительный вариант средств для работы с Microsoft .NET 
Framework; 
− бесплатная лицензия на развертывание многозвенных приложений, 
использующих технологию DataSnap; 
− полное решение проектирования и развертывания корпоративных 
приложений по технологии ModelDrivenArchitecture (MDA); 
− мощные и удобные средства разработки WEB-приложений; 
− средства создания качественных кроссплатформенных отчетов 
RaveReports; 
− среда моделирования ModelMaker (по технологии UML). 
Производитель: Embarcadero (CodeGear/Borland). 
Стоимость: от 16999 рублей. [34] 
Рассмотрим систему программирования «Embarcadero C++ Builder XE8». 
Embarcadero C++Builder XE8 – это уникальная полностью визуальная 
среда разработки программ на языке C++. Она предназначена для 
сверхбыстрого (на основе компонентов) создания платформенных приложений 
Windows и Mac OS X с привлекательным графическим интерфейсом и высокой 
поддерживаемостью. Полностью визуальная двусторонняя интегрированная 
среда быстрой разработки приложений C++Builder и тысячи компонентов 
ускоряют и упрощают создание пользовательских приложений с 




− встроенные компиляторы C++ для создания платформенно-
ориентированного кода для Windows и Mac. 
− расширения среды RAD C++, значительно повышающие скорость 
создания приложений на языке C++. 
− интегрированная визуальная среда RAD с возможностью 
интерактивной разработки; 
− совместимость с ANSI/ISO C++ и поддержка предварительной 
спецификации C++0x; 
− встроенная поддержка библиотек Boost и TR1; 
− сотни визуальных элементов управления; 
− поддержка управления с помощью касаний и жестов; 
− многозвенные серверы промежуточного ПО DataSnap с поддержкой 
JSON, REST, HTTP, HTTPS, COM и XML; 
− облачное развертывание в Amazon EC2 и работа с облачными храни-
лищами данных WindowsAzure. 
Производитель: Embarcadero. 
Стоимость лицензии: 71 897руб. [34] 
Рассмотрим систему программирования «MicrosoftVisualStudioC# Express 
2014». 
Набор легковесных сред разработки, представляющих собой урезанную 
версию VisualStudio. В отличие от полной версии, каждая такая среда 
предназначена для какой-то одной платформ. Она включает в себя небольшой 
набор инструментов, в отличие от полных версий: отсутствует дизайнер 
классов и многие другие инструменты, а также поддержка плагинов и 
удалённых БД в дизайнере данных. Компиляторы в 64-битный код также 
недоступны в Express редакциях до версий 2012 года (хотя компилятор 
бесплатно распространяется с Windows SDK и его можно использовать, 
компилировать автоматически из IDE нельзя). Microsoft позиционирует эту 
линейку IDE для студентов и любителей. 
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На настоящий момент существуют следующие Express редакции: 
1) Visual Basic Express. 
2) Visual C++ Express. 
3) Visual C# Express. 
4) Visual Web Developer Express. 
Ключевыми особенностями этих express-версий продуктов являются: 
− ориентирование на цель разработки, а не на язык; 
− необходимость регулярно продлевать бесплатную регистрацию для 
индивидуальных разработчиков, если разработка на Express-версии ведется не с 
целью обучения; 
− поддержка компиляции 64-битного кода; 
− поддержка unit-тестов. 
Производитель: Microsoft. 
Стоимость: бесплатная. 
Для сравнения систем программирования были выбраны следующие 
критерии [26]: 
− «стоимость»; 
− «простота сопровождения»; 
− «трудоемкость разработки»; 
− «быстродействие»; 
− «мощность пакета»; 
− «возможности языка программирования». 
Для наглядного сравнения систем – были сведены в одну таблицу 
основные характеристики рассмотренные выше. Для оценки качества программ 
был использован синтезированный метод, суть которого заключается в том, что 
сначала все критерии оценивания ранжируются по методу весовых точек, а 
затем  каждая программа оценивается по выбранным критериям. 
При ранжировании критериев важность каждого из них была оценена 
экспертами по пятибалльной шкале, затем вычислялся средний балл по 
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каждому критерию и коэффициент относительной важности критерия. 
Результаты первого этапа экспертизы представлены в таблице 5. 
 


























































































Стоимость 4 4 2 10 3,3 0,16 
Простота 
сопровождения 
5 4 3 12 4 0,18 
Трудоемкость 
разработки 
5 3 3 11 3,6 0,17 
Быстродействие 4 4 4 12 4 0,18 




5 3 3 11 3,6 0,17 
Итого 65 21,6 1 
 
Далее было произведено оценивание выбранных программ по указанным 
критериям. Для этого по каждому программному продукту были перемножены 
коэффициенты относительной важности критериев на степень их реализации: 1 
– критерий реализован, 0,75 – критерий реализован не полностью, 0,5 – 
критерий реализован на половину, 0,25 – критерий реализован частично, 0 – 
критерий не реализован.  
Затем полученные значения просуммированы для каждой программы. 
Таким образом, получены значения степени удовлетворения каждого 
программного продукта всей совокупности критериев. Результаты 


















Стоимость 0,16 1 0,25 0 
Простота 
сопровождения 
0,18 0,75 0,75 1 
Трудоемкость 
разработки 
0,17 1 0,5 0,75 
Быстродействие 0,18 0,75 0,75 0,5 
Мощность 
пакета 




0,17 1 0,75 0,5 
Степень удовлетворения 
требуемым критериям 
87,5% 62,7% 55,2% 
 
Все три системы программирования являются мощными средствами, 
обладающими большими возможностями для создания приложений, 
организующих взаимодействие с базами данных. Выбранное средство 
разработки MicrosoftVisualStudioC# Express 2014 является мощным, 
сравнительно «молодым» и развивающимся средством, предоставляющим 
большие возможности разработки приложений. Также важным критерием 
является цена, и только выбранная система программирования 
распространяется под бесплатной лицензией [16]. 
После того как выбрано программное обеспечение и технологии 
преступим к непосредственной разработке. 
Используя конструктор таблиц MS Access, создадим таблицы, 
разработанные на этапе физического моделирования, указав типы данных  для 
полей и указав внешние ключи с использованием мастера подстановок, 
который выбирается в качестве типа данных. На рисунке 16 изображен процесс 
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работы в конструкторе таблиц на примере таблицы «Client». Все связи таблиц 
отображаются на схеме данных. 
 
 
Рисунок 17 – Конструктор таблицы «Client» 
 
 
Рисунок 18 – Схема данных 
 
Проектирование интерфейса клиентского приложения проводилось с 
помощью онлайн конструктора интерфейсов Moqups. Приложение имеет три 
крупных вкладки в соответствии с функциональной моделью – 
«Редактировать», «Операции» и «Отчёты». Вкладка «Редактировать» содержит 
три вкладки нижнего уровня – «Клиенты», «Абонементы и матчасть», «Типы 
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расходов, категории, инструкторы». Вкладка «Операции»  - «Продажа 
абонемента и аренда кабинок», «Журнал посещений», «Расходы» и «Вводные 
занятия». Вкладка «Отчёты» - «Должники» и «Баланс». 
 
 
Рисунок 19 – Макет интерфейса вкладки «Клиенты» 
клиентского приложения 
 
Основным элементом формы является DataGridView - мощный и гибкий 
способ отображения данных в табличном формате, идеально подходящий для 
отображения таблиц базы данных. Как показано в макете, приложение состоит 
из одной формы разделенной на вкладки, это реализуется использованием 
элемента TabControl. Также применяются элементы TextBox – поле для 
введения текстовой информации , DateTimePicker – для внесения информации 
типа , ComboBox – элемент позволяющий выбирать значение из списка,  Label – 
элементы управления используются для отображения текста, который не может 
быть изменен пользователем, Button – элемент управления позволяет 
пользователю выбрать его для выполнения действия, Panel – для 




Рисунок 20 – Вкладка «Клиенты» формы  
 
В приложении реализованы функции вывода таблиц и работы с ними: 
внесения новых записей, удаления с подтверждением в диалоговом окне, 
сохранения внесенных изменений, функция редактирования (отсутствует для 
операции продажи абонемента, так как она связана с изменениями баланса 
клиента) и поиска по параметру. Важную роль в работе приложения играют 
SQL-запросы, которые осуществляют связь приложения с базой данных. Они 
используются для формирования отчётов, автоматического обновления 
информации о клиенте при проведении финансовых операций, для 
автоматического  вычета денежных средств из баланса клиента по истечению 
срока действия абонемента, которое осуществляется один раз в сутки при 
первом запуске приложения. Текст наиболее значимых использованных SQL-
запросов представлены в приложении Б. Листинг кода приложения представлен 




3.3 Оценка экономической эффективности внедрения 
информационно-аналитической системы управления взаимоотношениями 
с клиентами. 
 
Проекты по внедрению информационных технологий на предприятии 
могут иметь различные цели, как с ярко выраженным экономическим  
эффектом, так и без него, причем последний случай является достаточно 
распространенным. Последние годы ИТ-проекты в нашей стране внедряются 
также и потому, чтобы не отстать от других. Можно с уверенностью сказать, 
что на большинстве российских предприятий подсчет экономической 
эффективности внедрения ИТ-проектов не ведется. Внедрение 
разрабатываемой информационно-аналитической системы управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО «Лучник» подразумевает под собой 
некий качественный эффект: руководство одобряет внедрение ради упрощения 
документооборота, повышения прозрачности деятельности, повышения 
управляемости компании, возможности контролировать финансовые и другие 
процессы с максимальной эффективностью [18]. Также экономический эффект 
будет выражаться в увеличении прибыли за счет сокращения рабочего времени, 
затрачиваемого сотрудниками предприятия на согласование заявок на 
проведение вводных занятий и анализ истории взаимоотношений с клиентами.  
Проект включает в себя проектирование и разработку базы данный и 
клиентского приложения для работы с ней. 
Для оценки экономической эффективности данного проекта, необходимо 
оценить финансовые результаты разработки и внедрения этого проекта и 
затраты на его реализацию. Для этого проект должен иметь расчетный срок 
жизни – жизненный цикл, от самого начала работ по внедрению проекта до его 
завершения, либо до полной окупаемости проекта. Это необходимо для того, 
чтобы избежать неучтенных затрат или результатов – ведь только при этом 
расчет эффективности можно считать достоверным. 
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Таблица 7 - Сроки реализации проекта по разработке и внедрению 
информационно-аналитической системы управления взаимоотношениями с 
клиентами ООО "Лучник" 
Период Стадия 
1 2 
1.04.2016 – 17.04.2016 
 
Определение назначения и целей создания 
информационно-аналитической системы. Сбор и 
обработка информации об объекте 
автоматизации 
18.04.2016 – 25.04.2016 
 
Анализ и проработка требований 
26.04.2016 
 
Общее согласование и утверждение плана 
будущей информационно-аналитической 
системы 





Разработка базы данных 
7.05.2016 -15.05.2016 
 
Разработка программного кода 
16.05.2016 -17.05.2016 Тестирование и отладка 
18.05.2016 Внедрение 
19.05.2016 -21.05.2016 Наполнение и развертывание базы данных 
23.05.2016 -24.05.2016 Тестирование системы в рабочем режиме 
25.05.2016 -30.05.2016 
Исправление недочетов в работе. Подготовка к 
эксплуатации 
01.06.2016 –… Эксплуатация 
 
Экономическая эффективность рассчитывается по формуле:  
 
 ,КЕЭЭ пнр                                      (1)       
 
где рЭ  – годовая экономия; 
нЕ  – нормативный коэффициент ( нЕ = 0,15); 
пК  – затраты на проектирование и внедрение программного обеспечения. 
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 Годовая экономия складывается из экономии эксплуатационных расходов 
и экономии в связи с повышением производительности труда пользователя. В 
связи с этим годовая экономия рассчитывается по формуле: 
 
,Р)РР(Э п21р                   (2) 
 
где 1Р  и 2Р  – соответственно эксплуатационные расходы до и после внедрения 
разрабатываемой программы; 
       пР  – экономия от повышения производительности труда дополнительных 
пользователей. 
Затраты на проект подразделяются для целей финансового анализа на 
несколько категорий. Это инвестиционные (необходимые для внедрения 
проекта) и текущие (необходимые в процессе эксплуатации информационной 
системы). Текущие затраты в свою очередь можно разбить на прямые (прямо 
зависящие от объема предоставляемых информационной системой услуг) и 
косвенные (которые обеспечивают существование информационной системы). 
Инвестиционные затраты включают в себя затраты на приобретение 
программного обеспечения, однако в данном проекте они отсутствуют из-за 
принятия решения о использовании пробных версий: 
– ERwin Process Modeler (ранее BPwin) –демо-версия; 
– ERwin Data Modeler –демо-версия; 
– Rational Rose –демо-версия; 
– MicrosoftOfficeAccess –  демо-версия – приобретение лицензии для 
использования в компании остаётся на рассмотрение руководства, так как 
разрабатываемое клиентское приложение не требует установленной версии 
Access и реализовывает весь необходимый функционал; 
– Microsoft Visual Studio C# Express 2014 – бесплатно, коммерческое 




Прямые текущие затраты включают в себя затраты на заработную плату 
разработчика информационной системы в размере 4400 руб./месяц. Таким 
образом, затраты на заработную плату разработчика за весь период 
длительностью в два месяца составят 8800 руб. 
Изменения в затратах на оплату внешних услуг, обеспечение 
функционирования и управления существующего технического комплекса не 
планируются. Затраты на оплату расхода электроэнергии на аппаратный 
комплекс не изменятся или изменятся незначительно и не будут превышать 
140,40 руб. в месяц на одно рабочее место.  
Эффект от проекта наблюдается в первую очередь как экономия 
вследствие сокращения временных затрат на внесение данных и их анализ, 
которое необходимо учитывать. Результаты представлены в таблице 8. 
 
















20 30 10 
Согласование заявки на 
проведение вводного 
занятия 
20 15 6,6 
Учет операции оплаты 
абонемента 
5 54 4,5 
Внесение нового 
клиента 
10 5 0,8 
Анализ должников 20 4 1,3 
Анализ доходов и 
расходов компании 
60 2 2 





















7 30 3,5 
Согласование заявки на 
проведение вводного 
занятия 
5 15 1,25 
Учет операции оплаты 
абонемента 
3 54 2,7 
Внесение нового 
клиента 
5 5 0,4 
Анализ должников 5 4 0,3 
Анализ доходов и 
расходов компании 
10 2 0,3 
Итого: ≈ 8 часов 30 минут 
 
Таким образом, внедрение информационно-аналитической системы 
сэкономит 16 часов 45 минут рабочего времени администратора в месяц. Это 
время может быть использовано им более эффективно, для выполнения других 
служебных обязанностей. Рабочее время, как и любой ресурс, имеет денежное 
выражение. При заработной плате администратора в 40 тысяч, пятидневной 




     
     
                       
                                                                          
Стоимость 16 часов 45 минут: 
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Имея такие итоговые данные, можно подсчитать традиционные 
финансовые показатели экономической эффективности, используемые в 
финансовом менеджменте, например: 
Чистый приведенный эффект - основывается на методологии 
дисконтирования денежного потока, Критерий NPV используется следующим 
образом: рассчитывается приведенная, или текущая, стоимость каждого 
элемента денежного потока, дисконтированная по цене капитала данного 
проекта, значения ДДП суммируются и находится NPV проекта. Если NPV 0, то 
считают, что проект приносит доход и может быть принят к рассмотрению, 
если NPV 0, то проект отвергается. Расчет осуществляется по следующей 
формуле: 
 









k 1 , (3) 
 
где NPV – чистый приведённый эффект;  
n – общее число периодов; 
k – порядковый номер периода; 
Pk – результаты за период номер k; 
dм – месячная ставка дисконтирования; 
Сk – затраты за период номер k. 
Процентная ставка, используемая для перерасчета будущих потоков 
доходов в единую величину текущей стоимости составляет 11% годовых, 
исходя из ставки рефинансирования Центрального Банка РФ на 2016 год. Также 
необходимо учитывать риски, в нашем случае они составляют 10%. 
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Учитывая указанные показатели, месячный коэффициент 
дисконтирования будет равен:  
 
   
       
  
                 
 
 
Рисунок 21 – Таблица расчёта NPV 
 














          руб. .                
 
NPV проекта положителен, следовательно проект является эффективным 
(при данной норме дисконта) и может рассматриваться вопрос о его принятии к 
рассмотрению. 





Рисунок 22 – График чистого приведённого эффекта 
 
Дисконтированный срок окупаемости проекта - отражает номер периода, 
начиная с которого первоначальные вложения и другие затраты, связанные с 
инвестиционным проектом, покрываются суммарными результатами его 
осуществления. 
Путем несложных расчетов было установлено, что дисконтированный 
срок окупаемости данного проекта составляет пять месяцев с начала 
разработки. Правильность вычислений можно проверить по рисунку 22 – точка 
пересечения графика чистого приведенного эффекта с осью абсцисс 




















В ходе выпускной квалификационной работы была достигнута цель 
повышения эффективности работы компании путем автоматизации процесса 
управления взаимоотношениями с клиентами. 
Был решён ряд задач: 
1. Проанализировано состояние и тенденции развития лучного спорта. 
2. Выделены основные проблемы компании, связанные с организацией 
управления деятельностью и взаимодействием с клиентами. 
3. Обоснована необходимость внедрения системы управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО «Лучник». 
4. Разработана информационно-аналитическая система управления 
взаимоотношениями с клиентами ООО «Лучник». 
5. Оценена экономическая эффективность внедрения информационно-
аналитической системы управления взаимоотношениями с клиентами ООО 
«Лучник». 
 В ходе изучения специфики деятельности компании, анализа 
существующих рисков и возможностей, изучения существующего 
документооборота, связанного с взаимодействиями с клиентами, выявлен 
низкий уровень автоматизации процесса управления взаимоотношениями с 
клиентами и отсутствие возможностей для анализа. Проведённое 
анкетирование клиентов компании показало, что основным конкурентным 
преимуществом, выделяющим её на фоне конкурентов, помимо 
отсутствующего расписания, удобного расположения и предоставления 
клубного инвентаря, является ориентированность на интересы клиента и 
личные отношения между тренерами и клиентами. 
Основные потери рабочего времени персонала ООО «Лучник» связаны с 
неоптимизированным бизнес-процессом приёма заявки на проведение вводного 
занятия.  Для сокращения затрат рабочего времени был предложен способ 
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реорганизации данного бизнес-процесса. На основании исследования была 
доказана необходимость применения информационных технологий в других 
бизнес-процессах связанных с взаимоотношениями с клиентами, лидирующим 
мероприятием по оптимизации бизнес-процессов компании стало внедрение 
информационно-аналитической системы, состоящей из базы данных и 
клиентского приложения для работы с ней.  
Была разработана информационно-аналитическая система, состоящая из 
базы данных для организованного хранения информации о клиентах и 
взаимоотношениях с ними, и клиентского приложения для представления, 
обработки и анализа данных, хранящихся в базе. 
 Внедрение системы позволило сократить потери рабочего времени 
администратора компании. Потери рабочего времени после автоматизации 
сократились на 16 часов 45 минут в месяц, при учете, что норма смены 
составляет 8 часов, это экономия более чем двух рабочих дней. 
Таким образом, по результатам расчета экономической эффективности 
проектирования и внедрения системы, можно сказать, что экономическая 
эффективность составит 48930 руб. в год. Хоть выгода от внедрения системы 
косвенная, но это скажется на средней и долгосрочной перспективе.  
Внедрение информационно-аналитической системы станет основой 
реорганизации бизнес-процессов компании, за счёт организованного хранения 
информации увеличатся возможности для анализа деятельности, сократится 
число ошибок связанных с учётом внесенной клиентами оплаты абонементов и 
аренды кабинок, менее трудоёмким станет процесс выявления должников. 
Автоматизация бизнес-процессов избавила администратора компании от 
ручного выполнения рутинных, однообразных операций, повысит скорость 
обработки и передачи информации, он сможет обрабатывать большие объемы 
информации за свое рабочее время, что поспособствует быстрому развитию 
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Текст наиболее значимых SQL-запросов  
использованных в приложении 
 
Пример запроса для поиска клиента по фамилии: 
SELECT      id, FIO, [Date of arrival], Category, [Number], Materiel, [Balance of payment], 
[Expected payment], [Date of last payment], Cabins 
FROM          Client 
WHERE      (FIO LIKE param + '%') 
Запрос для обновления поля «Баланс» в записи клиента при продаже абонемента:  
UPDATE      Client 
SET               [Balance of payment] = [Balance of payment] + param2 
WHERE      (id IN 
                            (SELECT      id 
                              FROM           Client Client_1 
WHERE       (FIO = param))) 
Запрос для вычета денежных средств из баланса клиента по истечению срока 
действия абонемента: 
UPDATE      Client 
SET               [Balance of payment] = [Balance of payment] - param1 
WHERE      (id = 
                            (SELECT      Client_1.id 
                              FROM           (Inspection INNER JOIN 
                                                      Client Client_1 ON Inspection.dataNow >= 
Client_1.[Expected payment]) 
WHERE       (Client_1.FIO = param3))) 
Запрос для обновления поля «Кабинка» в записи клиента при аренде кабинки: 
UPDATE      Client 
SET               Cabins = param2 
WHERE      (id IN 
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 FROM           Client Client_1 
                              WHERE       (FIO = param))) 
Запрос для выборки проданных абонементов по промежутку дат: 
SELECT      id, [FIO Cl], [FIO In], DateS, Subscription 
FROM          [Sold subscriptions] 
WHERE      (DateS >= datefrom) AND (DateS <= dateto) 
Запрос для обновления поля «Дата ожидаемой оплаты» клиента при продаже 
абонемента:  
UPDATE      Client 
SET               [Expected payment] = DateAdd('m', + 1, [Expected payment]) 
WHERE      (id IN 
 (SELECT      id 
FROM           Client Client_1 
 WHERE       (FIO = param) AND ([Balance of payment] > 0))) 
Запрос для формирования списка должников: 
SELECT      FIO, [Number], [Balance of payment], [Expected payment], [Date of last 
payment] 
FROM          Debtors 
UNION ALL 
SELECT      FIO, [Number], [Balance of payment], [Expected payment], [Date of last 
payment] 
FROM          Client 
WHERE      ([Balance of payment] <= 0) 
ORDER BY [Balance of payment] 
Запрос для формирования отчёта «Текущий баланс»  
SELECT      Type, Comment, DateC, [Sum] 
FROM          Balance 
UNION ALL 
SELECT      'Расход' AS Type, [Type of costs].Type AS Expr1, Costs.DateC, - Costs.[Sum] 
AS Expr2 
FROM          ([Type of costs] INNER JOIN 
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  Costs ON [Type of costs].id = Costs.Type) 
UNION ALL 
SELECT      'Доход' AS Type, Subscription.Name, [Sold subscriptions].DateS, 
Subscription.Cost 
FROM          (Subscription INNER JOIN 
                        [Sold subscriptions] ON Subscription.id = [Sold subscriptions].Subscription) 
ORDER BY DateC 
Запрос для формирования отчёта «Баланс» за заданный период: 
SELECT      Type, Comment, DateC, [Sum] 
FROM          Balance 
WHERE      (DateC >= datefrom) AND (DateC <= dateto) 
UNION ALL 
SELECT      'Расход' AS Type, [Type of costs].Type AS Expr1, Costs.DateC, - Costs.[Sum] 
AS Expr2 
FROM          ([Type of costs] INNER JOIN 
                        Costs ON [Type of costs].id = Costs.Type) 
WHERE      (Costs.DateC >= datefrom) AND (Costs.DateC <= dateto) 
UNION ALL 
SELECT      'Доход' AS Type, Subscription.Name, [Sold subscriptions].DateS, 
Subscription.Cost 
FROM          (Subscription INNER JOIN 
                        [Sold subscriptions] ON Subscription.id = [Sold subscriptions].Subscription) 
WHERE      ([Sold subscriptions].DateS >= datefrom) AND ([Sold subscriptions].DateS <= 
dateto) 





















    public partial class Form1 : Form 
    { 
        public Form1() 
        { 
            InitializeComponent(); 
        } 
        private void txtSearch_KeyPress(object sender, KeyPressEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyChar==(char)13) 
            { 
                if (string.IsNullOrEmpty(txtSearch.Text)) 
                { 
                   dataGridView.DataSource = clientBindingSource; 
                } 
                else 
                { 
                    dataGridView.DataSource = clientTableAdapter.GetDataByFIO(txtSearch.Text); 
                }       }      } 
        private void dataGridView_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
             if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
{ 
                if (MessageBox.Show("Вы действительно хотите удалить эту запись? Это может привести к нарушению 
целостности БД, если данный клиент участвовал в финансовых операциях.", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
{ 
                    clientBindingSource.RemoveCurrent(); 
                }       }       }  
        private void btnNew_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel.Enabled = true; 
                txtFIO.Focus(); 
                this.appData.Client.AddClientRow(this.appData.Client.NewClientRow()); 
                clientBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch ( Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                clientBindingSource.ResetBindings(false); 
            }         
} 
        private void btnSave_Click(object sender, EventArgs e) 
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              {clientBindingSource.EndEdit(); 
                clientTableAdapter.Update(this.appData.Client); 
                 panel.Enabled = false; 
            } 
            catch ( Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                clientBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void Form1_Load(object sender, EventArgs e) 
{ 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData4.Inspection". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.inspectionTableAdapter.Fill(this.appData4.Inspection); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Debtors". При необходимости она может 
быть перемещена или удалена. 
            this.debtorsTableAdapter.Fill(this.appData.Debtors); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Balance". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.balanceTableAdapter.Fill(this.appData.Balance); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Type_of_costs". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.type_of_costsTableAdapter.Fill(this.appData.Type_of_costs); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Costs". При необходимости она может 
быть перемещена или удалена. 
            this.costsTableAdapter.Fill(this.appData.Costs); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData._Journal_visits". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
this.journal_visitsTableAdapter.Fill(this.appData._Journal_visits); 
// TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.introductory". При необходимости она может 
быть перемещена или удалена. 
            this.introductoryTableAdapter.Fill(this.appData.introductory); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Rental_cabins". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.rental_cabinsTableAdapter.Fill(this.appData.Rental_cabins); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Instructors". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.instructorsTableAdapter.Fill(this.appData.Instructors); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Sold_subscriptions". При необходимости 
она может быть перемещена или удалена. 
            this.sold_subscriptionsTableAdapter.Fill(this.appData.Sold_subscriptions); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Belonging_materiel". При 
необходимости она может быть перемещена или удалена. 
            this.belonging_materielTableAdapter.Fill(this.appData3.Belonging_materiel); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Bow_type". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.bow_typeTableAdapter.Fill(this.appData.Bow_type); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Subscription". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.subscriptionTableAdapter.Fill(this.appData.Subscription); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData1.Cabins". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.cabinsTableAdapter.Fill(this.appData1.Cabins); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData1.Materiel". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.materielTableAdapter.Fill(this.appData1.Materiel); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Category". При необходимости она 
может быть перемещена или удалена. 
            this.categoryTableAdapter.Fill(this.appData.Category); 
            // TODO: данная строка кода позволяет загрузить данные в таблицу "appData.Client". При необходимости она может 
быть перемещена или удалена. 
            this.clientTableAdapter.Fill(this.appData.Client); 
clientBindingSource.DataSource = this.appData.Client; 
            int[] columnData = new int[dataGridView3.Rows.Count]; 
            columnData = (from DataGridViewRow row in dataGridView3.Rows 
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where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                          select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
            textBoxSumma.Text = columnData.Sum().ToString(); 
            int[] columnData1 = new int[dataGridView4.Rows.Count]; 
            columnData1 = (from DataGridViewRow row in dataGridView4.Rows 
                           where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
            textBoxSumma2.Text = columnData1.Sum().ToString(); 
            for (int i = 0; i < dataGridView.Rows.Count; i++) 
            { 
                inspectionTableAdapter.UpdateDN(); 
                string FIOInspection = dataGridView[1, i].Value.ToString(); 
                int inspect = Convert.ToInt32(inspectionTableAdapter.ScalarDateI(FIOInspection)); 
                if (inspect == 1) 
                { 
                    Decimal lastCost = sold_subscriptionsTableAdapter.ScalarLastCost(FIOInspection).Value; 
                    clientTableAdapter.UpdateInspection(FIOInspection, lastCost); 
                    clientTableAdapter.UpdateDateAfterI(FIOInspection); 
                }            } 
            this.clientTableAdapter.Fill(this.appData.Client); 
            inspectionTableAdapter.UpdateDateI(); 
        } 
        private void fillByToolStripButton_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                this.categoryTableAdapter.FillBy(this.appData.Category); 
            } 
            catch (System.Exception ex) 
            { 
                System.Windows.Forms.MessageBox.Show(ex.Message); 
            }        } 
        private void btnNew1_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel1.Enabled = true; 
                txtN.Focus(); 
                this.appData.Subscription.AddSubscriptionRow(this.appData.Subscription.NewSubscriptionRow()); 
                subscriptionBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                subscriptionBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit1_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel1.Enabled = true; 
            txtN.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel1_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel1.Enabled = false; 
            subscriptionBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnSave1_Click(object sender, EventArgs e) 
        {            try 
            { 
                subscriptionBindingSource.EndEdit(); 
                subscriptionTableAdapter.Update(this.appData.Subscription); 
                panel1.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
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MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                subscriptionBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnNew2_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel2.Enabled = true; 
                txtModel.Focus(); 
                this.appData1.Materiel.AddMaterielRow(this.appData1.Materiel.NewMaterielRow()); 
                materielBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                materielBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit2_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel2.Enabled = true; 
            txtModel.Focus(); 
        } 
 
        private void btbCancel2_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel2.Enabled = false; 
            materielBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
 
        private void btnSave2_Click(object sender, EventArgs e) 
        {    try 
            { 
                materielBindingSource.EndEdit(); 
                materielTableAdapter.Update(this.appData1.Materiel); 
                panel2.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                materielBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnNew3_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel3.Enabled = true; 
                txtFIOCl.Focus(); 
                
this.appData.Sold_subscriptions.AddSold_subscriptionsRow(this.appData.Sold_subscriptions.NewSold_subscriptionsRow()); 
                soldSubscriptionsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                soldSubscriptionsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave3_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            {  int count = Convert.ToInt32(sold_subscriptionsTableAdapter.ScalarQueryBalance(comboBoxSub.Text)); 
                clientTableAdapter.UpdateLastDate(txtFIOCl.Text); 
                clientTableAdapter.UpdateBalancePlus(txtFIOCl.Text,count.ToString()); 
                clientTableAdapter.UpdateExDate(txtFIOCl.Text, dateC.Value.ToString()); 
                soldSubscriptionsBindingSource.EndEdit(); 
                sold_subscriptionsTableAdapter.Update(this.appData.Sold_subscriptions); 
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this.clientTableAdapter.Fill(this.appData.Client); 
                panel3.Enabled = false; 
                 int[] columnData = new int[dataGridView3.Rows.Count]; 
                columnData = (from DataGridViewRow row in dataGridView3.Rows 
                              where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                              select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
                textBoxSumma.Text = columnData.Sum().ToString(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                soldSubscriptionsBindingSource.ResetBindings(false); 
            } 
        } 
        private void btnEdit_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel.Enabled = true; 
            txtFIO.Focus(); 
        } 
        private void textBoxSumma_MouseEnter(object sender, EventArgs e) 
        { 
            int[] columnData = new int[dataGridView3.Rows.Count]; 
            columnData = (from DataGridViewRow row in dataGridView3.Rows 
                          where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                          select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
            textBoxSumma.Text = columnData.Sum().ToString(); 
        } 
        private void btnNew4_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel4.Enabled = true; 
                txtPriceC.Focus(); 
                this.appData.Rental_cabins.AddRental_cabinsRow(this.appData.Rental_cabins.NewRental_cabinsRow()); 
                rentalCabinsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                rentalCabinsBindingSource.ResetBindings(false); 
            } 
        } 
        private void btnSave4_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                rentalCabinsBindingSource.EndEdit(); 
                rental_cabinsTableAdapter.Update(this.appData.Rental_cabins); 
                clientTableAdapter.UpdateCabins(FIOCl.Text, NumbC.Text); 
                this.clientTableAdapter.Fill(this.appData.Client); 
                panel4.Enabled = false; 
                int[] columnData1 = new int[dataGridView4.Rows.Count]; 
                columnData1 = (from DataGridViewRow row in dataGridView4.Rows 
                              where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                              select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
                textBoxSumma2.Text = columnData1.Sum().ToString(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                rentalCabinsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit4_Click(object sender, EventArgs e) 
{ 
panel4.Enabled = true; 
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        private void btnCancel4_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel4.Enabled = false; 
            rentalCabinsBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void textBoxSumma2_MouseEnter(object sender, EventArgs e) 
        { 
            int[] columnData1 = new int[dataGridView4.Rows.Count]; 
            columnData1 = (from DataGridViewRow row in dataGridView4.Rows 
                           where row.Cells[5].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
select Convert.ToInt32(row.Cells[5].FormattedValue)).ToArray(); 
            textBoxSumma2.Text = columnData1.Sum().ToString(); 
        } 
        private void btnNew5_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel5.Enabled = true; 
                txtNumT.Focus(); 
                this.appData._Journal_visits.Add_Journal_visitsRow(this.appData._Journal_visits.New_Journal_visitsRow()); 
                journalVisitsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                journalVisitsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave5_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                journalVisitsBindingSource.EndEdit(); 
                journal_visitsTableAdapter.Update(this.appData._Journal_visits); 
                panel5.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                journalVisitsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit5_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel5.Enabled = true; 
            txtNumT.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel5_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel5.Enabled = false; 
            journalVisitsBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnNew6_Click(object sender, EventArgs e) 
        {            try 
            { 
                panel6.Enabled = true; 
                txtCost.Focus(); 
                this.appData.Costs.AddCostsRow(this.appData.Costs.NewCostsRow()); 
                costsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                costsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
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 private void btnSave6_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                costsBindingSource.EndEdit(); 
                costsTableAdapter.Update(this.appData.Costs); 
                panel6.Enabled = false; 
                int[] columnData3 = new int[dataGridView7.Rows.Count]; 
                columnData3 = (from DataGridViewRow row in dataGridView7.Rows 
                              where row.Cells[3].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                              select Convert.ToInt32(row.Cells[3].FormattedValue)).ToArray(); 
                textBoxSumma3.Text = columnData3.Sum().ToString(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                costsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit6_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel6.Enabled = true; 
            txtCost.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel6_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel6.Enabled = false; 
            costsBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void textBoxSumma3_MouseEnter(object sender, EventArgs e) 
        { 
            int[] columnData3 = new int[dataGridView7.Rows.Count]; 
            columnData3 = (from DataGridViewRow row in dataGridView7.Rows 
                           where row.Cells[3].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[3].FormattedValue)).ToArray(); 
            textBoxSumma3.Text = columnData3.Sum().ToString(); 
        } 
        private void btnNew7_Click(object sender, EventArgs e) 
        {            try 
            { 
                panel7.Enabled = true; 
                txtFIOCl2.Focus(); 
                this.appData.introductory.AddintroductoryRow(this.appData.introductory.NewintroductoryRow()); 
                introductoryBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                introductoryBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave7_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                introductoryBindingSource.EndEdit(); 
                introductoryTableAdapter.Update(this.appData.introductory); 
                panel7.Enabled = false; 
             } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                introductoryBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit7_Click(object sender, EventArgs e) 
{ 
panel7.Enabled = true; 
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        private void btnCancel7_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel7.Enabled = false; 
            introductoryBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnNew8_Click(object sender, EventArgs e) 
        {            try 
            { 
                panel8.Enabled = true; 
                txtCostT.Focus(); 
                this.appData.Type_of_costs.AddType_of_costsRow(this.appData.Type_of_costs.NewType_of_costsRow()); 
                typeOfCostsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                typeOfCostsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave8_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                typeOfCostsBindingSource.EndEdit(); 
                type_of_costsTableAdapter.Update(this.appData.Type_of_costs); 
                panel8.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                typeOfCostsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit8_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel8.Enabled = true; 
            txtCostT.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel8_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel8.Enabled = false; 
            typeOfCostsBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnNew9_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            try 
            { 
                panel9.Enabled = true; 
                txtCateg.Focus(); 
                this.appData.Category.AddCategoryRow(this.appData.Category.NewCategoryRow()); 
                categoryBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                categoryBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave9_Click(object sender, EventArgs e) 
        {   try 
            { 
                categoryBindingSource.EndEdit(); 
                categoryTableAdapter.Update(this.appData.Category); 
                panel9.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exceptionex) 
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{ 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                categoryBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit9_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel9.Enabled = true; 
            txtCateg.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel9_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel9.Enabled = false; 
            categoryBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnNew10_Click(object sender, EventArgs e) 
        {  try 
            { 
                panel10.Enabled = true; 
                txtInst.Focus(); 
                this.appData.Instructors.AddInstructorsRow(this.appData.Instructors.NewInstructorsRow()); 
                instructorsBindingSource.MoveLast(); 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                instructorsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnSave10_Click(object sender, EventArgs e) 
        {            try 
            { 
                instructorsBindingSource.EndEdit(); 
                instructorsTableAdapter.Update(this.appData.Instructors); 
                panel10.Enabled = false; 
            } 
            catch (Exception ex) 
            { 
                MessageBox.Show(ex.Message, "Message", MessageBoxButtons.OK, MessageBoxIcon.Error); 
                instructorsBindingSource.ResetBindings(false); 
            }        } 
        private void btnEdit10_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel10.Enabled = true; 
            txtInst.Focus(); 
        } 
        private void btnCancel10_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel10.Enabled = false; 
            instructorsBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void txtFIOS_KeyPress(object sender, KeyPressEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyChar == (char)13) 
            { 
                if (string.IsNullOrEmpty(txtFIOS.Text)) 
                { 
                    dataGridView3.DataSource = soldSubscriptionsBindingSource; 
                } 
                else 
                { 
                    dataGridView3.DataSource = sold_subscriptionsTableAdapter.GetDataByFIOS(txtFIOS.Text); 
                }            }        } 
        private void checkBox1_CheckedChanged(object sender, EventArgs e) 
{ 
if (checkBox1.Checked) 
            { 
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dataGridView3.DataSource = sold_subscriptionsTableAdapter.GetDataByDate(datefrom.Value.ToString("dd-MM-yyyy"), 
dateto.Value.ToString("dd-MM-yyyy")); 
            } 
                else 
                {  dataGridView3.DataSource = soldSubscriptionsBindingSource; 
            }         } 
        private void btnBalance_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            dataGridView11.DataSource = balanceTableAdapter.GetDataByBalance(); 
            int[] columnDataB = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataB = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[4].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtBalance.Text = columnDataB.Sum().ToString(); 
 
            int[] columnDataC = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataC = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[1].FormattedValue.ToString() == ("Расход") 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtSC.Text = columnDataC.Sum().ToString(); 
 
            int[] columnDataS = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataS = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[1].FormattedValue.ToString() == ("Доход") 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtSS.Text = columnDataS.Sum().ToString(); 
        } 
        private void btnSortB_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            dataGridView11.DataSource = balanceTableAdapter.GetDataByDateB(datefrom2.Value.ToString("dd-MM-yyyy"), 
dateto2.Value.ToString("dd-MM-yyyy")); 
                        int[] columnDataB = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataB = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[4].FormattedValue.ToString() != string.Empty 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtBalance.Text = columnDataB.Sum().ToString(); 
 
            int[] columnDataC = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataC = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[1].FormattedValue.ToString() == ("Расход") 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtSC.Text = columnDataC.Sum().ToString(); 
 
            int[] columnDataS = new int[dataGridView11.Rows.Count]; 
            columnDataS = (from DataGridViewRow row in dataGridView11.Rows 
                           where row.Cells[1].FormattedValue.ToString() == ("Доход") 
                           select Convert.ToInt32(row.Cells[4].FormattedValue)).ToArray(); 
            txtSS.Text = columnDataS.Sum().ToString(); 
        } 
        private void dataGridView1_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    subscriptionBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView2_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    materielBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
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  private void dataGridView8_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    typeOfCostsBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView9_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    categoryBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView10_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        {            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    instructorsBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView3_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        {            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                { 
                    int count = Convert.ToInt32(sold_subscriptionsTableAdapter.ScalarQueryBalance(comboBoxSub.Text)); 
                    clientTableAdapter.UpdateBalanceMinus(txtFIOCl.Text, count.ToString()); 
                    this.clientTableAdapter.Fill(this.appData.Client); 
                    soldSubscriptionsBindingSource.RemoveCurrent(); 
                }            }        } 
        private void dataGridView4_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                   rentalCabinsBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView6_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    journalVisitsBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView7_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
MessageBoxIcon.Question) == DialogResult.Yes) 
                    costsBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void dataGridView5_KeyDown(object sender, KeyEventArgs e) 
        { 
            if (e.KeyCode == Keys.Delete) 
            { 
                if (MessageBox.Show("Выдействительнохотитеудалитьэтузапись?", "Message", MessageBoxButtons.YesNo, 
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introductoryBindingSource.RemoveCurrent(); 
            }        } 
        private void btnCancel3_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            panel.Enabled = false; 
            clientBindingSource.ResetBindings(false); 
        } 
        private void btnDebt_Click(object sender, EventArgs e) 
        { 
            dataGridView12.DataSource = debtorsTableAdapter.GetDataByDebt(); 
        } 







Скриншоты работы программы 
 
 
Рисунок  23 - Окно редактирования таблицы «Клиенты»  
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Рисунок 24 - Операции «Продажа абонементов и аренда кабинок»  
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Рисунок 25 - Отчёт «Должники»  
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Рисунок 26 - Отчёт «Баланс» 
